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Abstract%
This% project% is% an% assessment% of% the% user9friendliness% –% or% usability% –% of% Roskilde% University’s% web%
communication%concerning%its%intra9%and%extranet.%The%assessment%is%based%on%analyses%within%the%following%
theoretical% fields:% Internal% organizational% processes,% usability% and% visual% communication,%while% the% project%
takes% as% its% empirical% point% of% departure% a% survey% answered% by% students,% interviews% and% user% tests% with%
students,%and%interviews%personnel.%Firstly,%the%analysis%on%internal%organizational%processes%focuses%on%the%
(lack%of)%cooperation%between%the%different%organizational%parts%of%Roskilde%University,%which%consequently%
functions% as% a% fragmented% organisation,% and% how% the% cooperation% can% influence% the% user% experience% and%
understanding% of% the%website.% Secondly,% the% analysis% focuses% on% the% usability% of% the%website% through% key%
concepts%of% learnability,%memorability,%efficiency,/errors%and/satisfaction,% flexibility/ in/use%as%well%as%simple/
and/intuitive/use.%Thirdly,%the%visual%communication%analysis%centres%around%the%website’s%affiliation%to%visual%
lines%of%business,%genres,%and%styles%as%well%as%colours,%typefaces,%layout,%pictures,%and%semiotic%signs.%%
%
On%the%basis%of%the%above9mentioned%analyses,%we%came%to%the%following%conclusions.%First%and%foremost,%it%
became% clear% regarding% the% internal% organisational% processes% that% having% a% fragmented% organization% has%
consequences% for% Roskilde%University.%On% one% hand,% the% different% parts% of% Roskilde%University% are% able% to%
function% independently,% but% on% the% other% hand% they% limit% the% possibilities% of% growth% within% the% various%
fragments% of% the% university.% This% was% especially% clear% when% looking% at% Team% Kommunikation,% which% is%
struggling%to%keep%up%with%the%development%of%a%new%intranet.%We%also%found%that%the%internal%organisational%
processes% indirectly% influence% web% communication% as% the% university% secretaries,% who% are% responsible% for%
most% of% the% content% on% the% website,% are% not% trained% properly% in% web% communication,% and% their% limited%
abilities%can%therefore%create%noise%on%the%communication%path.%Secondly,%we%found%that% long%navigational%
paths%and%confusing%design,%as%well%as% lack%of%or%missing% information%and% flaws% regarding% information,%are%
significant%causes%of%the%deterioration%of%the%user%experience%on%the%website,%thus%creating%for%some%users%an%
unacceptable%noise% level.%We%found%that%the%majority%of%the%students%experience%major%problems%with%the%
website,%both%the%extra9%and%intranet,%and%therefore,%some%students%simply%do%not%use%it%and%many%tend%to%
seek% information% from% technical% and% administrative% personnel.% Thirdly,% Roskilde% University% provides%
reasonable%frames%for%the%user9friendliness%on%the%website%but%without%seeing%it%through.%On%one%hand,%the%
colours% indicate%where% the% user% is,%while% legible% typefaces% dominate% the%website,% and% Roskilde%University%
uses%pictures%in%combination%with%text%as%easily%understood%navigation%links.%One%the%other%hand,%the%website%
lacks%aesthetic%cohesion%as%the%intranet%and%extranet%fall%under%different%lines%of%business,%genres,%and%styles,%
while% the% discontinuity% regarding% the% box% layout% and% the% navigation% links% as% semiotic% signs% influences% the%
user9friendliness%negatively.%
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1 . % Introduktion%
Rapporten%er%udarbejdet%som%en%del%af%første%kandidatmodul%på%Kommunikation%ved%Roskilde%Universitet%og%
fungerer%således%som%semesterprojekt%for%gruppens%tre%medlemmer.% I%de%følgende%tre%afsnit%redegør%vi%for%
projektets% fokus%via%problemfelt,%problemstilling%og%problemformulering%med% tilhørende%arbejdsspørgsmål.%
Derefter% udfolder% vi% vores% videnskabsteoretiske% ståsted% som% udgangspunkt% for% de% anvendte% metoder% og%
teorier.% I%projektets%sidste%del%fokuserer%vi%på%selve%analysen,%hvor%vi%holder%empiri%op%imod%teori% inden%for%
projektets% metodiske% og% videnskabsteoretiske% rammer.% Vi% afslutter% rapporten% med% en% konklusion% og%
efterfølgende%perspektivering.%
%
Projektet%er%af%en%sådan%art,%at%det%indbyder%til%brug%af%illustrationer%i%form%af%organisatoriske%modeller%samt%
screendumps% fra%websitet%undervejs% i%analyseprocessen.%Under%vejledningen%den%23.%maj%2014%blev%vi%dog%
enige%med% vejleder% Jørgen% Lerche%Nielsen%om,% at% det% i% denne% sammenhæng% vil% være%en%ekstra% kvalitet% at%
indsætte% hyperlinks% markeret% med% blå% farve% og% understregning,% som% læseren% kan% klikke% på,% hvis%
vedkommende%læser%projektet%digitalt.%%
%
1.1. %Problemfelt %
Webkommunikation%dækker%som%felt%over%uendeligt%mange%aspekter%lige%fra%teknologi%henover%arkitektur%til%
kommunikation,% som% regel% uden% at% fokus% fjerner% sig% fra% afsender% og% bruger% samt% den% indholdsmæssige%
fremstilling% i% bred% forstand% (Hoff9Clausen,% 2009,% s.% 472).% Ser% vi% bort% fra% de% sociale%medier% samt% forskellige%
former%for%chatfora%og%udelukkende%fokuserer%på%det%traditionelle,%envejskommunikerende%website,%så%må%
afsender%fremstille%sit% indhold%på%en%måde,%som%passer%til%brugerens%for9forståelser%og%forventninger,% fordi%
afsender%ikke%kan%afværge%misforståelser%i%kommunikationssituationen,%da%websitet%ikke%forener%de%to%parter%
i%tid%og%sted%(Ibid.).%Afsender%bruger%derfor%ofte%ressourcer%i%form%af%tid,%penge%og%medarbejderkompetencer%
på%ikke%blot%at%gøre%websitet%og%fremstillingen%tilgængelig%men%også%brugervenlig,%så%brugeren%let%kan%forstå%
og% i% praksis% finde% det,% vedkommende% søger.% I% tilfælde% af% manglende% brugervenlighed% på% et% website% står%
brugeren% tilbage% med% to% muligheder;% at% kontakte% den% pågældende% afsender% ved% forskellige% former% for%
personlig% henvendelse% eller% at% afslutte% webbesøget% (Ibid.,% s.% 474).% Det% endelige% valg% træffer% brugeren% på%
baggrund%af,%hvor%afhængig%vedkommende%er%af%indholdet%og%dermed%websitet.%Er%afhængigheden%stor,%og%
oplever%et%større%antal%brugere%misforståelser%eller%problemer%med%at%finde%det,%de%leder%efter,%kan%antallet%
af% personlige%henvendelser% skabe%et% organisatorisk% pres% på% afsender,% hvis% denne% ikke% er% i% stand% til% at% løse%
problemet% som% følge% af% eksempelvis% tidspres.% Manglende% brugervenlighed% i% webkommunikationen% kan%
derfor%skabe%en%ond%cirkel%med%afgørende%betydning%for%såvel%afsender%som%bruger.%
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1.2. %Problemsti l l ing%
Roskilde%Universitet%formidler%information%til%over%7.500%indskrevne%studerende%(Roskilde%Universitet,%2014,%
s.%47)%fordelt%på%seks%institutter%via%uddannelsesinstitutionens%ekstranet%og%intranet.%De%studerende%er%som%
brugere%meget%afhængige%af% indholdet%på%websitet,%som%de%hovedsageligt%benytter%til%at% finde% information%
om% kurser% og% eksaminer,% fagtilmelding% og% fagbeskrivelser,% eksamens9% og% opgaveafleveringer,%
årskortfornyelser%samt%studieordninger%(Bilag%1,%ss.%15,%31),%fordi%det%indeholder%stort%set%alt,%hvad%brugeren%
bør% vide% og% gøre% for% at% få% studielivet% på% Roskilde% Universitet% til% at% fungere% bedst% muligt.% Derfor% er%
brugervenligheden%særligt%afgørende,%men%det% forholder% sig%dog%sådan,%at%brugeren% føler% sig%udfordret%på%
websitet.%Et%klart%flertal%af%de%aktive%studerende%oplever%problemer%af%forskellig%art%ved%brugen%af%websitet%og%
mener,%at%det%eksempelvis%er%svært%at%finde%rundt,%samt%at%designet%er%forvirrende%(Bilag%1,%ss.%17920,%33935),%
hvorfor% de% blandt% andet% retter% henvendelse% til% sekretærerne% for% at% få% hjælp.% Det% betyder% samtidig,% at%
sekretærerne% som% følge% af% det% organisatoriske%pres% ikke% får% tid% til% at% rette% fejl,% opdatere% informationer%og%
lignende.%Dermed%får%de%ikke%den%fornødne%tid%til%at%prioritere%brugervenligheden%på%trods%af%ønsket%herom%
(Bilag% 2,% s.% 6),% hvilket% skaber% en% ond% cirkel% med% negative% konsekvenser% for% både% afsender% og% bruger.%
Yderligere% kan% generelle% organisatoriske% barrierer% være% med% til% at% skabe% problemer% for%
webkommunikationen.% Universitetets% interne% struktur% med% mere% eller% mindre% autonome% institutter% og%
instanser,% kan% besværliggøre% kommunikationsindsatsen.% Yderligere% kan% nævnte% instansers% manglende%
tværgående% kommunikation% være% en% udfordring% i% styringen% af% websitets% information.% Endelig% kan%
underbemanding% og% nedprioriteringer% skabe% ressourcemæssige% udfordringer,% der% i% sidste% ende% kan% være%
problematiske% i% kommunikationen% til% og% med% de% studerende.% På% baggrund% af% nævnte% udfordringer% og%
potentielle%årsagssammenhænge%er%dette%projekt%udarbejdet%med%fokus%på%følgende%problemformulering.%
%
1.3. %Problemformulering%
Vi/ønsker/at/ vurdere/brugervenligheden/ i/Roskilde/Universitets/webkommunikation/på/websitet/ til/ og/med/
alle/ aktive/ studerende/ på/ baggrund/ af/ analyser/ inden/ for/ interne/ organisationsprocesser,/ usability/ samt/
visuel/kommunikation./
Arbejdsspørgsmål:%
▪ Hvordan%præger%interne%organisationsprocesser%og%9strukturer%webkommunikationen?%
▪ Hvad%betyder%websitets%usability%for%brugervenligheden?%
▪ Hvordan%påvirker%den%visuelle%kommunikation%brugervenligheden?%
% %
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2 . %Begrebsafklaring%
Brugervenl ighed% beskriver,% hvordan% “…% effective/ tools/ and/ information/ sources/ are/ in/ helping/ us/
accomplish/tasks./The/more/usable/the/tool,/the/better/we/are/able/to/achieve/our/goals/[…]%But/tools/can/be/
frustrating/ or/ even/ disabling./When/ we/ encounter/ a/ tool/ that/ we/ cannot/ work/ with,/ either/ because/ it/ is/
poorly/designed/or/because/its/design/does/not/take/into/account/our/needs,/we/are/limited/in/what/we/can/
accomplish”% (Lynch% &% Horton,% 2008,% s.% 51).% Denne% betegnelse% henviser% til,% at% der% foregår% en% form% for%
interaktion%mellem%websitet%som%værktøj%og%informationskilde%på%den%ene%side%samt%brugeren%på%den%anden%
side,%som%med%sine%forventninger%går%aktivt%ind%og%benytter%websitet%ved%f.eks.%at%søge%information.%Vi%mener%
derfor,%at%beteg9nelsen%er%dækkende%i%henh.%til%vores%hermeneutiske%arbejdsproces,%da%forventninger%i%forb.%
med% behov% tydeliggør,% at% brugervenligheden% også% tillægger% fortolkningen% og% forståelsen% af%websitet% samt%
dets%udtryk%afgørende%betydning.%
%
Webkommunikation% henviser% til% ”…% kommunikation,/ der/ finder/ sted/ via/world/wide/web…% [der]%er/ det/
netværk/ af/ netsteder/ (hjemmesider,/ websites),/ som/ vi/ har/ adgang/ til/ gennem/ browsersoftware/ som/ fx/
Internet/ Explorer/ på/ en/ internetopkoblet/ computer/ eller/ mobiltelefon,/ og/ som/ udgør/ den/ grafiske/
brugergrænseflade/til/forskellige/internetressourcer./[…]%World/wide/web/er/dog/vel/at/mærke/blot/en/del/af/
internettet,/der/også/omfatter/tjenester/som/eJmail,/chat…%[med%videre]”%(Hoff9Clausen,%2009,%s.%29).%
%
Website% bruger% vi% i% dette% projekt% som% en% samlet% betegnelse% for% Roskilde% Universitets% ekstranet%
(www.ruc.dk)% og% intranet% (www.intra.ruc.dk),% da% de% begge% tilhører% domænenavnet% ”ruc”% på% deres% www9
adresser.% Vi% anerkender,% at% Roskilde% Universitet% ejer% flere% sites% i% domænenavnet% end% intranettet% såsom%
www.rub.ruc.dk%og%www.karriere.ruc.dk,%men%vi%henviser%udelukkende%til%ekstra9%og%intranettet%via%”website”%
for%overskue9lighedens%skyld.%%
%
%
%
%
%
%
%
% % %
 
%
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3 . %Afgrænsning%
Roskilde% Universitets% aktive% bachelor9% og% kandidatstuderende% udgør% i% dette% projekt% bruger% og% dermed%
populationen,%fordi%Roskilde%Universitet%henvender%sig%og%formidler%megen%information%til%dem%via%websitet,%
hvor% de% studerende% ifølge% vores% survey% og% det% indledende% interview% med% Koordinerende%
Uddannelsesfuldmægtig%ved%CBIT,%Louise%Weinreich%Jakobsen,%oplever%problemer%(Bilag%1,%ss.%17,%32;%Bilag%2,%
s.% 395).% Vi% anerkender,% at% Roskilde% Universitets% brugere% i% forb.% med% kommunikationen% på% websitet% også%
består%af%andre% interessenter%end%de%aktive%studerende%såsom%ansatte,%potentielle%ansatte%og%studerende,%
nyhedsmedier,% organisationer% og% virksomheder% samt%mange% flere.% Disse% interessenter% kommer% dog% ikke% i%
fokus% i% dette%projekt,% fordi% vi% ikke% finder% informationer%om%eller% kender% til% udfordringer% fra%deres% side% af% i%
forh.%til%universitetets%webkommunikationen.%%
%
Roskilde% Universitet% informerer% til% og% kommunikerer% som%med% førnævnte% forskellige% eksterne% og% interne%
brugere% i%omverdenen%også%på% sociale%medier% som%Facebook%og% Instagram%samt%websitet% (observationer).%
Disse%platforme%og% flere% til% giver% et% særdeles%omfattende%webmedielandskab%at% forholde% sig% til,% hvorfor% vi%
vælger%at%afgrænse%webkommunikationen%til%at%omfatte%ekstranettet%og%intranettet.%Vi%vælger%websitet%frem%
for%de%sociale%medier,%fordi%vores%survey%viser,%at%det%hovedsageligt%er%ekstra9%og%intranettet,%de%studerende%
bruger% (Bilag% 1,% ss.% 12,% 28),% og% Louise% Weinreich% Jakobsen% fortæller,% at% de% studerende% oplever% store%
problemer%udfordringer%på%disse%sites%(Bilag%2,%s.%395).%
%
I%dette%projekt%arbejder%vi%bl.%a.%hen%imod%en%konkret%vurdering%af%brugervenligheden%i%webkommunikationen%
og%kommer%med%eventuelle%løsningsforslag%undervejs%i%analyserne,%men%vi%producerer%hverken%et%nyt%ekstra9%
eller% intranet.%Vi% besidder% ikke%de% fagligt% tekniske% færdigheder,%der%bør% indgå% ved%produceringen%af% et%nyt%
website,%og%fokuserer%derfor%udelukkende%på%udformningen%fra%et%kommunikativt%udgangspunkt.%I%forb.%med%
udformningen% af% websitet% afgrænser% vi% vores% analyse% således,% at% sproganalyse% ikke% indgår% i% den% samlede%
analyse,%fordi%de%studerende%kun%i%ringe%grad%angiver%sproglige%formuleringer%på%websitet%som%årsag%til%ikke%
at% bruge%websitet% (Bilag% 1,% ss.% 13,% 29).% Vi% angiver% dog% i% enkelte% tilfælde% sproglige% formuleringer% i% form% af%
navigationslinks% på% websitet% som% steder,% der% udgør% en% potentiel% støjkilde% i% forb.% med% usability% (jvf.% 8.%
Usability).%Endelig%afgrænser%vi%projektet%til%ikke%at%omfatte%en%komparativ%analyse%af%Roskilde%Universitets%og%
en%af%dets%konkurrenters%websites,%da%vi%udelukkende%fokuserer%på%Roskilde%Universitets%aktive%bachelor9%og%
kandidatstuderende%som%værende%vores%population.%
%
%
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4 . %Videnskabsteori %
Vi%arbejder%i%dette%projekt%inden%for%hermeneutikken,%da%vi%beskæftiger%os%med%websitets%brugervenlighed%og%
dermed%brugers%fortolkning%samt%forståelse%af%Roskilde%Universitets%webkommunikation.%I%den%forb.%tager%vi%i%
den% kvantitative% del% af% projektet% udgangspunkt% i% den% metodiske% hermeneutik,% fordi% vi% arbejder% med% den%
hermeneutiske% cirkel% som% et% epistemologisk% princip,% der% sætter% vekselvirkningen% mellem% del9% og%
helhedsforståelser% i% spil% (Juul,% 2012,% s.% 110911).% Vi% beskæftiger% os% således% uden% for% meningsdannelses9
processen% med% en% intuitiv% helhedsforståelse% (Juul,% 2012,% s.% 111)% af,% at% kommunikationen% på% Roskilde%
Universitets%website%har% indlejrede%problemer.%Ud%fra%denne%helhedsforståelse%arbejder%vi%på%den%ene%side%
med%empiriske%delforståelser%i%forh.%til%de%organisatoriske%processers%påvirkning%af%webkommunikationen%og%
brugers% oplevelse% af% websitet% samt% teoretiske% delforståelser% inden% for% interne% organisationsprocesser,%
usability%og%visuel%kommunikation%i%forsøget%på%at%afdække,%nuancere,%forstå%og%forklare%det%fulde%billede%af%
vores% emne% (Juul,% 2012,% s.% 110911).% Vi% lægger% os% derfor% op% ad% Max% Webers% metodiske% opfattelse,% hvor%
fortolkning%og%forståelse%danner%grundlag%for%”…%forklaring/af/handlingens/årsager/og/konsekvenser”%(Weber%i%
Højberg,%2009,%s.%314)%og%dette%ses%især%i%den%kvantitative%del%af%projektet.%
%
Ydermere%bærer%projektet%også%præg%af%den%filosofiske%hermeneutiks%ontologisering%af%den%hermeneutiske%
cirkel%(Juul,%2012,%s.%111),%fordi%vi%i%projektets%kvalitative%del%lægger%os%op%ad%Hans9Georg%Gadamer%(Ibid.,%s.%
122)% og% anerkender,% at% vi% udgør% en% del% af% den% hermeneutiske% cirkel% og% dermed% indgår% i%
meningsdannelsesprocessen.% Det% sker% ved,% at% vi% lader% vores% for9forståelser% komme% i% spil% i% forb.% med%
indsamlingen%af%empiri%samt%de%tre%analysedele.%%Vi%spørger%f.eks.%ikke%kun,%hvorvidt%de%studerende%oplever%
problemer,%men%hvilke/problemer%de%oplever%og%hvordan%disse%opleves% (Bilag%1,% ss.%18,%34).%Dermed%ser%vi%
også%den%anvendte%teori%fra%et%ontologisk%synspunkt,%da%teorien%ikke%kun%tjener%som%deskriptiv%forståelse%af%
emnets%sande%væren%men%også%som%en%præskriptiv%betingelse%for%forklaringen%på%de%formodede%problemer.%
Hermeneutikken%tjener%altså%samlet%set%som%et%epistemologisk%værktøj,%hvor%vi%søger%en%sand%forståelse%af%
den%virkelighed,%vi%beskuer%og%undersøger,%og%som%et%ontologisk%værktøj,%der%sætter%os%i%stand%til%at%indgå%i%
omtalte%virkelighed%og%søge%en%forståelse%af%den%via%vores%deltagelse%i%meningsdannelsesprocessen%med%egne%
horisonter%og%agendaer%som%aktive%medspillere.%%
%
Vi% anerkender,%at%de% to%hermeneutiske% retninger% ikke% stemmer% fuldstændig%overens%med%hinanden,%da%de%
bl.a.% forstår% den% hermeneutiske% cirkel% fra% henholdsvis% et% epistemologisk% synspunkt% og% et% ontologisk%
synspunkt%(Juul,%2012,%s.%1109111).%Dog%ser%vi%ingen%grund%til%at%fravælge%én%retning%til%fordel%for%en%anden,%da%
de% begge% retter% sig% mod% fortolkning,% og% vi% ser% derfor% retningerne% som% forskellige% tilgange% til% at% vurdere%
brugervenligheden%på,%hvorfor%de%også%indgår%i%en%videnskabsteoretisk%del9helhedsforståelse.%
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5 . %Metode:% Interview9%og%surveyproces%
Dette% kapitel% omhandler% vores% empiriske% dataindsamling% ved% survey% og% interviews.% Vi% tog% udgangspunkt% i%
Svend% Brinkmann% og% Steinar% Kvales% artikel% Confronting/ the/ ethics/ of/ qualitative/ research% (2005)% samt%
Catharina% Juul% Kristensens% Interview/ med/ enkeltpersoner% (2009)% i% forb.% med% opbygningen% af% vores%
interviews.% Endvidere% tog% vi% i% forb.%med% udformningen% af% vores% survey% udgangspunkt% i% Lars% Bjerg% (2012),%
Heidi% Hansen% (2011),% Henning% Olsen% (2004)% samt% Martin% Liebing% Madsen% og% Martin% Grønbæk% (2009).%
Derudover%brugte%vi%Jakob%Nielsens%artikler%Usability/101:/Introduction/to/Usability/(2012)%og%Why/You/Only/
Need/to/Test/with/5/Users/(2000)%som%supplement%til%Brinkmann%og%Kvale%samt%Juul%Kristensen,%da%vi%–%som%vi%
senere% kommer% ind% på% –% kombinerede% semistrukturerede% interviews% med% og% user% tests% til% tre% aktive%
studerende.%
%
5.1. % Indledende%interesse,%erfaringer%og%undersøgelser%
Vi%fandt%i%begyndelsen%af%processen%inspiration%til%projektet% i%vores%egne%erfaringer%med%brugen%af%Roskilde%
Universitets% website.% Gruppen% består% af% én% studerende,% som% i% år% 2009% startede% på% universitetet,% samt% to%
eksterne%bachelorer,%der%i%foråret%2014%startede%på%kandidatuddannelser%–%samtlige%gruppemedlemmer%har%
oplevet%og%oplever% til% stadighed% forundring% samt%besværligheder% i% forb.%med%brugen%af%websitet.% En%deraf%
følgende%kombination%af%egne%erfaringer%samt%observerede%frustrationer%hos%andre%aktive%studerende%såvel%
som%undervisere%styrkede%et%allerede%eksisterende%billede%af%problematikken%i%webkommunikationen.%
%
5.2. %Dialogisk% interview%med%Louise%Weinreich%Jakobsen%
Underviserne% på% Kommunikation% fortalte% under% gruppedannelsesprocessen% flere% gange,% at% Koordinerende%
Uddannelsesfuldmægtig%ved%CBIT,%Louise%Weinreich%Jakobsen,%udtrykte%bekymringer%i%forh.%til%websitet%samt%
et% håb% om,% at% en% gruppen% ville% at% undersøge% emnet% nærmere.% Indtil% dette% tidspunkt% havde% vores% hel9
hedsforståelse%af%emnet%været%fokuseret%på%brugernes%besværligheder%i%forb.%med%brugen%af%websitet,%og%vi%
havde% derfor% ikke% et% indtryk% af,% hvorvidt% organisatoriske% udfordringer% også% udgjorde% en% del% af%
problematikken.%Vi%arrangerede%derfor%et%møde%med%Louise%for%at%få%et%mere%grundlæggende%kendskab%til%og%
delforståelse% af% de%mulige% organisatoriske% udfordringer,% som% de% administrative% ansatte% sidder%med.% Dette%
møde%tog%form%af%et%semistruktureret,%dialogisk%interview%(Brinkmann%&%Kvale,%2005,%s.%171;%Bilag%2),%hvor%vi%
stillede%åbne%spørgsmål% til% Louise%Weinreich% Jakobsen%og%opretholdt%en%dialog%om%hendes% frustrationer%og%
ønsker%således,%at%hun%gav%os%et%indblik%i%den%bagvedliggende,%organisatoriske%del%af%webkommunikationen%til%
og% med% aktive% studerende.% Vi% afgrænsede% på% dette% tidspunkt% ikke% projektet% nærmere% end% til%
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webkommunikation,% hvorfor% Louise% i% det% dialogiske% interview% taler% i% både% afsenderorienterede% og%
brugerorienterede%retninger%(Bilag%2,%s.%2912).%%
%
Det% semistrukturerede,% dialogiske% interview,% som% vi% afholdte% på% Roskilde% Universitet,% var% af% en% udpræget%
eksplorativ% natur% –% eller% med% andre% ord% –% en% platonisk% dialog% (Brinkmann% &% Kvale,% 2005,% s.% 171).% Under%
interviewet% styrede% vi% ved% hjælp% af% vores% spørgsmål% rammerne% for% dialogen,% mens% Louise% Weinreich%
Jakobsen% samtidig%havde%mulighed% for%at% stille% spørgsmål,%hvilket% ifølge%Svend%Brinkmann%og%Steinar%Kvale%
(2005,% s.% 171)% hjælper% til% at% stimulere% interviewpersonen% såvel% som% at% hjælpe% intervieweren% med% at%
oparbejde%en%bedre%forståelse%af%emnet%og%dermed%være%i%stand%til%at%formulere%idéer%i%forh.%til%dette.%Inden%
interviewet%med%Louise%udarbejdede%vi%en%åben%og%dialogisk%interviewguide%(Bilag%2,%s.%1),%som%vi%sørgede%for%
at%holde%os%til%for%at%sikre,%at%vi%fik%afdækket%de%emneområder,%vi%så%som%nødvendige.%Endvidere%ønskede%vi%
på%baggrund%af% surveyet% få% Louises%holdning% til% Roskilde%Universitets% kommunikationsstrategi,% da%hun% som%
nøgleperson%(jvf.%afsnit%6.1.2%Kommunikationsvejen)%mellem%aktive%studerende%og%universitetsledelsen%var%i%
stand%til%at%hjælpe%os%med%at%få%øje%på%mulige%problemer,%samt%hvorhenne%problemerne%var%størst%og%mest%
essentielle.% Fordelen% ved% det% semistrukturerede,% dialogiske% interview% var,% at% vi% fik% hendes% reelle% holdning%
samt,%at%hun%havde%mulighed%for%at%kaste%lys%over%en%række%mulige%problemer,%som%vi%formodentlig%ikke%selv%
overvejede%på%dette%tidspunkt%i%processen.%Ulempen%ved%denne%form%for%interview%var%dog,%at%vi%risikerede%at%
forbinde% Louises% personlige% holdning% til% og% forståelse% af% kommunikationsproblemerne% med% instituttets%
samlede% holdning.% En% anden% ulempe% var% også% faren% for% at% stirre% os% blinde% på% de% problemer,% som% Louise%
kastede%lys%over,%og%dermed%overse%andre%–%måske%mere%relevante%–%problemer%inden%for%samme%emne.%Det%
blev%under%interviewet%klart,%at%der%især%i%foråret%2014%var%problemer%med%kommunikationen%til%og%med%de%
studerende%på%fjerde%og%sjette%semester%pga.%den%nye%bachelorreforms%omlægning%af%basislinjerne%(Bilag%2,%s.%
293).% Vi% valgte% senere% i% processen% at% brede% undersøgelsen% ud% på% alle% aktive% studerende,% da% vores%
surveybesvarelser% indikerede,% at% oplevelsen% af% problemer% forekom%hos% en% stor% del% af% universitetets% aktive%
studerende.%Dog%udgjorde%besvarelser% fra%studerende%på%fjerde%og%sjette%semester%næsten%62%%(Bilag%1,%s.%
10),%hvorfor%vi%på%dette%tidspunkt%i%processen%var%særligt%opmærksomme%på%dem.%
%
5.3. %Brainstorm%om%fokus%
Vi% gik% efter% det% semistrukturerede,% dialogiske% interview% med% Louise% Weinreich% Jakobsen% i% tænkeboks% og%
brainstormede%på% livet% løs,%da%vi%ønskede%at% finde% frem%til%de%delområder% i% forh.% til%webkommunikationen,%
som% var% mest% væsentlige% i% forh.% til% vores% kompetencer,% og% som% vi% derfor% var% i% stand% til% at% undersøge.% Vi%
besluttede%på%baggrund%af%den%nye%viden%samt%vores%for9forståelser%og%formodninger%først%og%fremmest%at%
undersøge%brugen%af%websitet%og%de%eventuelle%problemer,% som%brugerne%måtte%opleve.%Vi%ønskede% i%den%
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forb.% at% se% nærmere%på%usability% og% den% visuelle% kommunikation% i% forh.% til% dette% samt%brugervenlighedens%
betydning% for%de% aktive% studerendes%brug%af%websitet.% Interviewet%med% Louise%Weinreich% Jakobsen%gav%os%
ydermere% et% indblik% i% de% mulige% organisatoriske% faktorer,% der% kan% besværliggøre% webkommunikationen,%
hvorfor%vi%føjede%Roskilde%Universitets%rolle%som%afsender%til%undersøgelserne.%%
%
5.4. %Team%Kommunikation%
Vi%kontaktede%som%det%næste%Team%Kommunikation,%der%står%som%ansvarlig%for%Roskilde%Universitets%website%
og%sociale%medier,%for%at%opnå%en%dybere%forståelse%af%deres%strategiske%til9%og%fravalg.%Vi%håbede%på%at%få%et%
interview%i%stand%med%Thomas%Chamberlain,%Teamleder%for%Team%Kommunikation,%men%som%følge%af%travlhed%
i% forb.%med% lanceringen%af%et%nyt% intranet%var%dette%umuligt.%Vi% fik% i%stedet% lov%til%at%sende%tre%overordnede%
spørgsmål% til% Eva% Lykke% Jørgensen,% Journalist% hos% Team% Kommunikation% (Bilag% 3;% Bilag% 4).% På% baggrund% af%
vores% interview%med% Louise%Weinreich% Jakobsen% ønskede% vi% fra% Team%Kommunikations% side% at% få% uddybet%
deres%mulige% samarbejde%med% institutterne% samt,% om%de% oplever% problemer% i% deres% kommunikation% til% og%
med% de% aktive% studerende.% % Vi% sendte% derfor% som% tilladt% tre% overordnede% spørgsmål% med% tilhørende%
underspørgsmål,%der%endte%med%at%blive%mere%overfladiske%og%åbne,%end%vi%håbede%på,%da%begrænsningen%på%
antallet%af%spørgsmål%ikke%gjorde%det%muligt%for%os%at%gå%mere%i%dybden%(Bilag%4).%Dette%”interview”%med%Team%
Kommunikation%bidrog%derfor%ikke%væsentligt%til%en%forståelse%af%de%strategiske%til9%og%fravalg,%da%vi%som%følge%
af%den%skriftlige%korrespondance%ikke%havde%mulighed%for%at%stille%opfølgende%spørgsmål,%som%kunne%udbygge%
vores% viden% om% og% indblik% i% Roskilde% Universitets% webkommunikation,% hvorfor% vi% havde% foretrukket% et%
interview% med% Thomas% Chamberlain.% Med% oplysningerne% fra% interviewet% med% Louise% og% den% skriftlige%
korrespondance%med%Eva%in%mente%var%det%nu%på%tide%at%hente%information%om%de%aktive%studerende.%
%
5.5. %Udarbejdelse%af%survey%
Vi%valgte%at%udarbejde%et%survey,%fordi%vi%ikke%fandt%tidligere%indsamlede%data%omkring%vores%valgte%population%
fra% andre% studerende% eller% modtog% den% ellers% tilbudte% semesterevaluering% af% Roskilde% Universitets%
kommunikation% til% og% med% de% studerende,% som% tog% fat% i% de% kommunikative% problemer% omkring%
brugervenlighed%i%forh.%til%universitetets%website.%Med%surveyet%ønskede%vi%at%nå%ud%til%så%mange%studerende%
som%muligt%for%at%se,%hvor%udbredt%oplevelsen%af%problemer%i%brugen%af%websitet%var%–%kunne%vi%generalisere%
noget?% Vi% ønskede% samtidig% at% tage% højde% for% andre% perspektiver% end% dem,% vi% sammen% med% vores%
omgangskredse%havde.%I%metodisk9hermeneutisk%forstand%ønskede%vi%dermed%et%så%komplet%forstået%billede%
som%muligt,% uden% vi% selv% tog% del% i% den% pågældende%meningsdannelsesproces% –% vi% endte% dog% ikke%med% at%
opfylde%dette%ønske%til%fulde,%da%vi%benyttede%trigger9ordet%”problem”%i%23%%%af%spørgsmålene%og%dermed%–%
på% uheldigvis% –% indgik% i% meningsdannelsesprocessen% (jvf.% 5.7% Surveyets% validitet% og% reliabilitet).% I% surveyet%
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ønskede%vi% ikke%at% tage%højde% for%den%organisatoriske%situation%men%udelukkende%brugernes% fortolkning%og%
forståelse,%da%de%sandsynligvis%ikke%ville%være%i%stand%til%at%besvare%spørgsmål%relateret%til%den%interne%del%af%
organisationen.%Surveyet%endte% først%og% fremmest% som%en%kvantitativ%undersøgelse,%da%vi%ønskede%at% få%et%
helhedsbillede%af%webkommunikationen%samt%generalisérbar%data,%som%kunne%give%os%et%overblik%over,%hvor%
brugerne%særligt%oplevede%mulige%problemer,%og%hvad%disse%problemer%var%(Bilag%1,%ss.%17,%33;%18,%34).%Dog%fik%
surveyet%let%et%kvalitativt%islæt,%da%vi%–%ud%over%vores%ønske%om%at%hente%generalisérbar%data%–%også%stillede%
åbne% spørgsmål,% hvor% den% enkelte% bruger% udtrykte% egne% erfaringer,% tanker% og% problematikker% i% forh.% til%
websitet%(Bilag%1).%
%
Surveyet% indeholdte% overordnede% spørgsmål% vedrørende% brugen% af% henholdsvis% ekstra9% og% intranettet% –%%
herunder% også% Portalino% samt% Facebook% og% Instagram% (Bilag% 1,% ss.% 41952;% 65971).% Vi% ønskede% at% adskille%
ekstra9%fra%intranettet%for%at%undersøge%om%eventuelle%problemer%knytter%sig%til%det%ene%eller%det%andet,%eller%
om% de% begge% står% for% skud.% Derudover% handlede% spørgsmålene% om,% hvorvidt% de% studerende% overhovedet%
bruger%de%to%sites;%hvad%brugen% indebærer;% i%hvilke(n)% forbindelse(r)%eventuelle%problemer%opstår;%hvorvidt%
problemerne% skaber% forhindringer% i% forh.% til% at% finde% den% ønskede% information% og% lignende% (Bilag% 1).% Vi%
opstillede% forskellige% svarkategorier% ved% hvert% spørgsmål% med% ønsket% om,% at% det% udgjorde% en% logisk%
forlængelse%af%spørgsmålet%(Olsen,%2004,%s.%72),%der%gav%den%studerende%mulighed%for%at%reflektere.%Vi%lavede%
også%en%rubrik%med%titlen%”andet”,%hvor%vedkommende%havde%frit%slag.%Disse%rubrikker%fungerede%både%som%
kvantitativt%værktøj%–%hvis%flere%studerende%kom%med%sammenlignelige%kommentarer%–%men%også%som%en%del%
af%surveyets%kvalitative%element.%Rubrikken%gav%nemlig%den%studerende%yderligere%mulighed%for%at%skrive%lige,%
hvad%vedkommende%ønskede,%og%”tænke%højt”%på%skrift,%så%vi%derigennem%havde%mulighed%for%at%få%indblik%i%
potentielle% årsagssammenhænge.% Et% eksempel% er% muligheden% for% frit% at% angive% hvilke% problemer,% der%
forhindrer% den% studerende% i% at% finde% den% ønskede% information% (Bilag% 1,% s.% 21924).% Vi% forsøgte% at% holde%
spørgsmålene% så% enkle% som% muligt,% ligesom% forhåbningen% var,% at% spørgsmålene% for% den% studerende% var%
selvforklarende% (Olsen,% 2004,% s.% 69).% Endvidere% forsøgte% vi% at% reducere% et% muligt% bortfald% af% studerende%
undervejs% i%besvarelsen%af%surveyet%(Madsen%&%Grønbæk,%2009,%s.%87)%på%trods%af%det%høje%antal%spørgsmål%
ved%at%kombinere%lukkede%spørgsmål%med%begrænsede%svarkategorier%(Bilag%1).%
%
Vi%vidste%på%dette%tidspunkt,%at%undersøgelsen%skulle%omhandle%ekstra9%og%intranettet,%men%vi%var% ikke%sikre%
på%de%aktive%studerendes%brug%af%Roskilde%Universitets%social%medie9platforme,%og%hvorvidt%disse%bidragede%
til% problemerne% eller% det% modsatte.% Vi% inkluderede% derfor% enkelte% spørgsmål% vedrørende% kendskabet% til,%
synet%på%og%brugen%af%sociale%medier%såsom%Facebook%(Bilag%1,%s.%65971).%I%projektgruppen%anvender%vi%selv%
diverse%postlister,%når%vi%oplever%problemer%med%brugen%af%universitetets%website,%men%på%dette%tidspunkt%i%
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processen%var%vi%usikre%på,%om%postlisterne%på%samme%vis%er%et%”sidste%udkald”%for%andre%aktive%studerende.%
Postlisterne% blev% derfor% også% inkluderet% i% surveyet% (Bilag% 1,% s.% 59964).% Under% interviewet% med% Louise%
Weinreich% Jakobsen% gav% hun% som% nævnt% udtryk% for,% at% der% potentielt% var% flest% problemer% hos% aktive%
studerende%på%fjerde%til% sjette%semester%som%følge%af%den%nye%bachelorreform%(Bilag%2,%s.%2).%Vi%overvejede%
selv,% om% problemerne% var% størst% hos% nye% studerende,% om% ældre% studerende% blot% havde% set% sig% sure% på%
systemet,% eller% om% disse% havde% lært% at% leve% med% eventuelle% problemer.% Derfor% sørgede% vi% for,% at% de%
studerende%kunne%angive%hvilke%basisuddannelser,%fag%og%semestre,%de%tilhører.%%
%
5.6. %Udsendelse%af%survey%
Vi%ønskede%som%nævnt%at%nå%så%mange%fra%vores%population%som%muligt%for%at%undersøge,%hvor%udbredte%de%
potentielle%problemer%var.%Survey9metoden%var%derfor%en%fordel,%da%det%er%en%tidsbesparende%måde%hvorpå%
man%kan%oparbejde%et%stort%output%(Olsen,%2004,%s.%70).%Vi%overvejede%at%sende%vores%survey%ud%via%forskellige%
postlister%tilknyttet%de%forskellige%fag%og%institutter%såsom%komm9stud@ruc.dk%og%perform9stud@ruc.dk.%Dog%
erfarede% vi,% at% den% store%mængde%mails,% der% er% i% omløb% på% disse% postelister,% skaber% frustrationer% hos% de%
aktive%studerende%(Bilag%2,%s.%10).%For%at%undgå%at%bidrage%til%den%allerede%store%mængde%mails%–%og%samtidig%
forsøge%at%undgå%at%forsvinde%i%mængden%af% informationer%–%kontaktede%vi%de%enkelte% institutter%telefonisk%
for%at%høre%dem%om,%hvilke%kanaler%de%helst%så%anvendt%til%dette%formål.%Det%viste%sig%dog%at%være%en%større%
operation%og%måske%ikke%det%mest%fornuftige%valg.%Vi%erfarede,%at%institutterne%ikke%arbejder%efter%de%samme%
forretningsgange% i% denne% henseende.% Nogle% steder% blev% vi% henvist% til% studienævnssekretærerne% og% andre%
steder%til%webansvarlige.%Nogle%steder%blev%vi%sendt%rundt%i%systemet%og%andre%steder%kom%vi%efter%flere%dages%
forsøg% slet% ikke% igennem.% Som% følge% af% den%minimerede% adgang% til% respondenterne% (Madsen%&%Grønbæk,%
2009,%s.%85)%endte%vi%dermed%med%et%udsnit%af%vores%udvalgte%population,%som%repræsenterer%alle%de%aktive%
studerende.%Set%i%bagklogskabens%lys%havde%det%været%nemmere%og%sandsynligvis%mere%effektivt%at%indsamle%
mailadresser% på% alle% Roskilde% Universitets% studienævnssekretærer% og% sende% surveyet% ud% til% dem% med% en%
forespørgsel%om,%om%de%ville%sende%det%videre%til%de%studerende.%I%yderste%konsekvens%kunne%vi%selv%være%en%
del%af%den%store%mængde%mails%på%de%postlister,%vi%selv%kunne%få%adgang%til%via%vores%kandidatfag.%Vi%endte%
med% at% miste% en% smule% overblik,% da% hver% kontakt% krævede% en% lang% række% telefonsamtaler,% omstillinger,%
ventetid%med% videre.% På% trods% af% disse% ulemper% bragte%metoden% os% dog% alligevel% brugbar% viden,% da% vi% nu%
havde%en%delforståelse%af%de%interne%organisationsprocesser%på%Roskilde%Universitet:%De%forskellige%institutter%
kører% så% autonomt,% at% hvad% vi% formodede% var% en% relativt% enkel% manøvre% i% praksis% endte% som% det% helt%
modsatte.% Vi% tolker% dette% som% et% eksempel% på% de% interne% organisationsprocessers% påvirkning% af%
webkommunikationen:% Hvis% hvert% institut% behandler% samme%manøvre% forskelligt,% kan% det% risikere% at% ende%
med%forskellige%output%og%derfor%forvirre%brugerne.%Desuden%gav%det%os%indsigt%i%et%tungt%kommunikations9%og%
Side%15%af%61%
%
logistikapparat,% der% er% unødvendigt% svært% at% trænge% igennem% både% for% ansatte,% der% forsøger% at% nå%
studerende,%og%omvendt.% I% sidste%ende%var%det%pga.%ovennævnte%umuligt% for%os%at%danne%et%overblik%over,%
hvorhenne%de%studerende% fik% fat% i% surveyet,%da%vi% ikke%selv%var% i%kontrol.%Anstrengelserne%bar%dog%heldigvis%
frugt,%og%vi%endte%trods%alt%med%500%besvarelser%af%survey%(Bilag%1,%s.%1).%
%
5.7. %Surveyets%val iditet%og%rel iabi l itet%
Udformningen%og%udførelsen%af%vores%surveyundersøgelse%har%positive%og%negative%konsekvenser%validiteten.%
For%det%første% indeholder%23%%%af%spørgsmålene,%som%nævnt,%trigger9ordet%”problem”,%der%kan%være%tolket%
negativt% af% vores% respondenter% som% følge% af% individuelle% konnotationer% (Bjerg,% 2012,% s.% 24).% Men% hvis% vi%
omvendt%tager%den%filosofisk9hermeneutiske%brille%på,% indgår%vi%som%en%del%af%meningsdannelsesprocessen,%
hvilket%fordrer%et%sammenspil%mellem%fortolkeren%og%den%fortolkede%%(Højberg,%2009%s.%313),%ligesom%vi%netop%
undersøger%potentielle%problemer%og%derfor%netop%er%medskabere%af%viden%om%disse%(Juul,%2012,%s.%111).%Vi%
anerkender%dog%risikoen%for,%at%vores%ordvalg%har%påvirket%besvarelserne%i%en%unødigt%negativ%retning,%hvorfor%
det% er% muligt% at% argumentere% for,% at% ”udfordring”% kunne% have% erstattet% ”problem”,% da% ”udfordring”% af%
respondenten%kan%tolkes%mere%neutralt.%/
For% det% andet% nåede% vi% som% følge% af% de% omtalte% problemer% med% udsendelsen% af% surveyet% ikke% ud% til%
(internationale)%studerende%på%NatBas%og%NIB%samt%kun%en%enkelt%studerende%på%HIB%og%en%enkelt%SIB%(Bilag%
1,% s.% 2).%Det% påvirker% naturligvis% reliabiliteten%negativt% pga.%manglen%på% repræsentativitet,% fordi% vi% ikke%når%
samtlige%aktive%studerende%på%Roskilde%Universitet%(Hansen,%2011,%s.%294)%samtidig%med,%at%vi%–% ligesom%de%
studerende,%der%oplever%problemer% i% hverdagen%–% lægger%pres%på%de% ansatte% ved%universitetet,% heriblandt%
studienævnssekretærerne%via%vores%telefoniske%opkald.%Endvidere%kan%vi%ikke%garantere,%at%vi%ville%været%nået%
frem% til% samme% survey9resultat,% da% vi% –% hvis% vi% sendte% surveyet% ud% på% de% forskellige% postlister% uden%
indledende%kontakt%–% ikke%nødvendigvis%ville%opnå%det% samme%antal%og%de%samme%svar,%da%vi% formodentlig%
ville%få%et%større%antal%besvarelser%dermed%endnu%større%repræsentativitet,%fordi%vi%så%ville%komme%i%kontakt%
med%studerende%fra%flere%fag%på%flere%institutter.%
%
Projektets%validitet%påvirkes%positivt% i% forh.% til%udformningen%af% spørgsmålene,%der% i% flere% tilfælde%begynder%
med%lukkede,%opklarende%spørgsmål%for%ikke%at%forlede%de%studerende%efterfulgt%af%åbne%spørgsmål%med%flere%
svarmuligheder%og%åbne%kommentarfelter.%De%studerende%fik%dermed%mulighed%for%at%skrive%det,%der%skulle%
skrives,% og% tænke% det,% der% skulle% tænkes% (Bjerg,% 2012,% s.% 43).% Det% øger% svarenes% gyldighed,% fordi% de%
studerende% kan% fortælle% os% næsten% hvad% som% helst% og% samtidig% giver% et% indblik% i% brugen% af% de% forskellige%
platforme%vi%undersøger%i%surveyet%(Hansen,%2011,%s.%293).%%
%
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Projektets%reliabilitet%påvirkes%positivt,%fordi%vi%sandsynligvis%ville%nå%frem%til%nogenlunde%samme%resultat,%hvis%
vi% sendte% lignende% survey% ud% til% de% samme% studerende% endnu% en% gang.% De% ville% sandsynligvis% ikke%ændre%
holdninger%fra%dag%til%dag,%og%vi%ville%stille%spørgsmålene%på%nogenlunde%samme%måde%igen,%hvorfor%tekstuelle%
eller%visuelle%tilfældigheder%ikke%burde%påvirke%svarerne%synderligt%(Hansen,%2011,%s.%294).%Vi%anerkender%dog,%
at%de%studerende%muligvis%ville%svare%anderledes%på%vores%temperaturmåling%i%spørgsmålene%30,%31,%34%og%38%
(Bilag% 1,% ss.% 53,% 57,% 62,% 69),% da% værdierne% ikke% indeholder% hvert% sit% sproglige% udtryk% –% og% vi% dermed% ikke%
opfatter%dem%som%tekstuelle%9%der%ellers%ville%gøre%det%let%for%de%studerende%at%associere%den%enkelte%værdi%
med%denne%holdning.%
%
5.8. %Opsamling%på%survey%
Vi% havde% nu% et% billede% af% problemerne% med% Roskilde% Universitets% website,% postlister% og% social% medie9
platforme%fra%flere%vinkler.%Via%interviewet%med%Louise%Weinreich%Jakobsen%havde%vi%indblik%i,%hvad%de%ansatte%
ser% og% kan% se% som% værende% problemer% –% både% i% forh.% til% webkommunikationen% til% og% med% de% aktive%
studerende% men% også% en% smule% om,% hvordan% det% er% at% arbejde% med% webkommunikationen% og% de%
bagvedliggende%organisatoriske%udfordringer.%VI%havde% fået%500%besvarelser%på%vores%survey% (Bilag%1,% s.%1),%
hvilket%for%det%første%var%mere%end%vi%havde%turdet%håbe%på,%og%for%det%andet%gav%os%et%bredt%billede%af%de%
studerendes% opfattelser% og% udfordringer.% Desuden% havde% vi% på% egen% krop% oplevet,% hvordan% Roskilde%
Universitet9apparatet% var% at% samarbejde% med.% Vi% gik% nu% i% dybden% med% i% brugervenligheden% i% web9
kommunikationen,%og%da%flere%studerende%i%surveyet%skrev,%at%de%var%villige%til%at%deltage%i%et%interview%(Bilag%
1,%s.%72),%stablede%vi%et%sådan%på%benene%og%tog%kontakt%til%dem.%
%
5.9. %Udformning%af% interviews%og%user%tests%med%aktive%studerende%
Da%vi%tog%kontakt%til%de%aktive%studerende%med%henblik%på%interviews%og%user%tests,%havde%vi%modtaget%tyve%
mailadresser.%Vi%ønskede%som%nævnt%at%nå%så%bredt%ud%med%undersøgelsen%som%muligt%samtidig%med,%at%vi%
stadig%ville%have%et%fokus%på%fjerde%og%sjette%semester.%Dette%fokus%kom%af%interviewet%med%Louise%Weinreich%
Jakobsen%samt,%at%otte%ud%af%de%tyve%mailadresser%var%fra%aktive%studerende%på%disse%semestre.%Vi%kontaktede%
dem% i% håb% om,% at% vi% kunne%mødes%med%dem%på% én% af% to% givne% datoer% (22.923.% april% 2014).% Kun% halvdelen%
besvarede%vores%invitation,%så%vi%inviterede%yderligere%fire%studerende,%som%vi%udvalgte%på%baggrund%af%deres%
semestre%for%at%sikre%en%større%repræsentativitet% i%tilfælde%af%et%ændret%fokus%–%de%eneste%to%interesserede%
fra% andet% semester,% én% fra% ottende% og% én% fra% tiende.% Andet% semester% var% vigtigt,% da% vi%modtog% det% tredje%
højeste% antal% surveybesvarelser% herfra% (Bilag% 1,% s.10).% De% studerende% fra% ottende% og% tiende% semester%
udvalgte%vi%via%en%”Simpelt/tilfældigt/udvalgt/stikprøve”/(Madsen%&%Madsen,%2009,%s.%89),%da%vi%søgte%at%sikre%
udvælgelsens%repræsentativitet/ (Ibid.),%og% fordi%vi%var% interesserede% i%at%vide,%om%de%oplevede% lige%så%store%
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problemer%som%bachelorerne.%Vi%fik%igen%kun%svar%fra%cirka%halvdelen%og%endte%således%med%fem%arrangerede%
interviews.% De% planlagte% interviews% og% user% tests% stemmer%mængdemæssigt% overens%med% Jakob% Nielsens%
metodiske% anbefalinger% (2012).%Han%mener,% især% når% det% kommer% til% user% tests,% at% flere% testpersoner% ikke%
nødvendigvis% giver%mere% information.%Dette% forstås%på%den%måde,% at% det% sandsynligvis% vil% være%de% samme%
problemer% testpersonerne% kommer% til% at% opleve,% og% derfor% vil% flere% deltagere% blot% være% yderligere%
bekræftelser% på% den% allerede% indsamlede% data% (2000).% Han% anbefaler% dog,% at% der% foretages% efterfølgende%
user% tests% i% redigeret% form% i% forh.% til% indsamlet%data% for%på%den%måde%at% få%et% kontinuerligt% vidensgrundlag%
(2012).% Vi% havde% ikke% mulighed% for% at% lave% flere% testscenarier,% hvilket% påvirker% undersøgelsens% validitet%
reliabilit%negativt,%da%vi%på%dette%tidspunkt%havde%taget%munden%for%fuld%i%forh.%til%at%indsamle%data%og%sætte%
os% ind% i% de% tre% arbejdsområder.% Vi% forsøgte% dog% at% komme% så% tæt% på% vores% teoretikeres% anbefalinger% som%
muligt,% men% desværre% udeblev% to% af% de% fem% aktive% studerende% fra% interviewet.% Dette% påvirker% naturligvis%
undersøgelsens%reliabilitet%negativt,%da%den%mindskes.%Tre%studerende%fra%henholdsvis%andet,%fjerde%og%sjette%
semester%mødte%dog%op,%hvilket%sikrede%en%smule%bredde%i%undersøgelsen.%
%
Vi% udformede% forskellige% user% tests% til% ekstra9% og% intranettet,% som% de% studerende% skulle% igennem,% hvilket%
skulle%give%os%et% indblik% i%eventuelle%problemer.%Dette% foregik%ud% fra%parolen:%”Observe/what/ the/users/do,/
where/they/succeed,/and/where/they/have/diffculties/with/the/user/ interface./Shut/up/and/ let/the/users/do/
the/ talking”/ (Nielsen,% 2012).% Øvelserne% skulle% således% også% give% de% studerende% et% refleksionsgrundlag% til%
interviewene,% som% ventede% bagefter.% Det% er% her% vigtigt% at% nævne,% at% dette% refleksionsgrundlag% ikke% skulle%
forstyrres.%Vi%forholdt%os%derfor%så%vidt%muligt%stille,%så%vi% ikke%i%vores% iver%overtog%samtalen%og%begyndte%at%
hjælpe%dem%på%vej:%”If/you/help/them/or/direct/their/attention/to/any/particular/part/of/the/screen,/you/have/
contaminated/the/test/results”/(Nielsen,%2012).%
%
5.10%Udførelse%af% interviews%og%user%tests%
Vi%valgte%for%de%studerendes%skyld%at%gøre%de%samlede%interviews%med%øvelser%korte%på%en%10920%minutter%og%
nøjedes%dermed%med%at%sætte%dem%i%gang%med%én%øvelse%på%ekstranettet%og%én%øvelse%på%intranettet%(Bilag%5,%
s.% 1),% bortset% fra% en% enkelt% undtagelse,% Natasja% (Video% Bilag% 1),% som% vi% kommer% ind% på% senere.% Det% korte%
tidsrum%hjalp%yderligere% til,%at%oplevelser% i% forb.%med%user% tests% stod% i% så% frisk%erindring%hos%de%studerende%
som%muligt,%hvilket%gerne%skulle%munde%ud%i%en%logisk%forbindelse%mellem%user%test%og%interview.%Vi%havde%dog%
ikke%sat%en%fast%tidsgrænse,%da%vi%netop%ønskede%en%åben%dialog%og%altså%ikke%ville%afbryde%eller%skynde%på%de%
studerende%midt% i%en%(måske)%væsentlig%sætning%eller%tankestrøm.%Det%kan%argumenteres,%at%det% lave%antal%
interviewpersoner%udgør%et%minimalt%vidensgrundlag,%da%vi% i%agten%risikerer%at%støde%ind% i%personer,%som%er%
vant%til%at%udføre%lige%nøjagtig%den%handling,%de%blev%bedt%om,%eller%udelukkende%personer,%som%aldrig%havde%
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udført%handlingen% før,% og% at% vores%data%dermed%bliver%biased% (Madsen%&%Grønbæk,%2009,% s.% 86).%Udfaldet%
kunne%altså%blive%unødigt%positivt%eller%unødigt%negativt,%men%omvendt%vidste%vi%også,%at%der%er%problemer%og%%
ville% således% undersøge% hvor% og% hvordan% disse% opstod,% og% vi% havde% derfor% en% række% ekstra% øvelser% i%
baghånden.%Det%lader%måske%til,%at%vi%ledte%efter%problemer%i%forb.%med%disse%user%tests,%men%det%var%nu%ikke%
tilfældet.%Klarede%interviewpersonen%user%testen%hurtigt%og%relativt%ubesværet,%gav%vi%vedkommende%endnu%
en%øvelse% som% i% tilfældet%med%Natasja% (Video%Bilag% 1)% for% at% få% et% indblik% i,% om% vedkommende% var% vant% til%
handlingen,%eller%om%der%slet%og%ret%var%tale%om%en%person,%der%fandt%websitet%brugervenligt.%
%
Vi% forsøgte%at% finde% frem%til%generelle%øvelser% (Bilag%5,% s.%1),% som%var% relevante% for% samtlige%studerende%på%
tværs% af% semestre.% Én% af% øvelserne% gik% således% ud% på,% at% den% studerende% skulle% finde% frem% til%
studienævnssekretæren% på% sin% nuværende% studieretning% via% ekstranettet,% hvilket% vi% formoder% må% være%
aktuelt%for%samtlige%studerende%på%et%eller%andet%tidspunkt%i%uddannelsesforløbet.%En%anden%øvelse%gik%ud%på%
at%finde%frem%til%universitetets%lokalebooking%via%intranettet.%Derudover%havde%vi%forskellige%backup9øvelser%af%
allerede%nævnte%årsager.%Eksempelvis%kunne%de%studerende%blive%sat%til%at%finde%dagens%menu%i%kantinen%via%
ekstranettet,%som%et%eksempel%på%en%handling,%som%den%studerende%ikke%nødvendigvis%er%vandt%til,%men%som%
dog%stadig%kan%have%relevans%for%vedkommende.%
%
Patrick%J.%Lynch%og%Sarah%Horton%pointerer,%at%cirka%halvdelen%af%internettets%brugere%ynder%at%browse,%mens%
den%anden%halvdel%foretrækker%at%bruge%søgefunktioner%(2008,%s.%100).%I%vores%user%tests%holdte%vi%os%dog%til%
browsing,%da%dette%i%vores%optik%bedre%understreger%et%websites%brugervenlighed,%da%brugeren%let%skal%kunne%
finde% vej% og% ikke% lade% søgefunktionen% gøre% arbejdet.% Derfor% måtte% vores% testpersoner% ikke% anvende%
søgefunktionen% på% universitetets% website,% ligesom% de% heller% ikke% måtte% anvende% eksterne% søgemaskiner%
såsom% Google.% Disse% user% tests% skulle% give% os% et% indblik% i,% om% de% studerende% blev% forvirrede% eller% ej,% og%
tydeliggøre% potentielle% årsagssammenhænge% for% derigennem% at% svare% på,% hvorfor% og% hvordan% eventuel%
forvirring% opstår.% Ydermere% skulle% disse% user% tests% tjene% som% refleksionsgrundlag% og% inspiration% til% de%
efterfølgende% interviews% således,% at% interviewpersonen% havde% en% aktuel% kommunikationssituation% i% klar%
erindring%frem%for%at%skulle%tænke%tilbage%på%en%lignende%situation,%som%måske%lå%langt%tilbage.%%
%
De%efterfølgende%interviews%(Bilag%5)%var%altså%et%forsøg%på%at%opnå%detaljeret/viden/(Juul%Kristensen,%2009%s.%
282)% om% vores% arbejdsområder% visuel% kommunikation% og% usability.% Vi% spurgte% først% til% de% studerendes%
forventninger%til%websitet,%og%hvorvidt%websitet%indfriede%forventningerne%eller%ej.%Dernæst%spurgte%vi%ind%til%
deres%holdninger%om%websitets%visuelle%design% i% form%af% farve9%og%billedbrug.%Endvidere%stillede%vi%derefter%
spørgsmål% inden% for% usability,% som% hovedsageligt% tog% udgangspunkt% i% learnability,% efficiency% og%
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memmorability:%Hvordan%er%det%at%lære%at%bruge%websitet,%hvordan%er%det%at%bruge%websitet,%og%hvordan%går%
det% med% at% huske% brugen% af% websitet% (Bilag% 5,% s.% 1;% Nielsen,% 2012)?% Vi% startede% med% at% spørge% ind% til%
forventningerne% og% den% visuelle% kommunikation,% fordi% det% ofte% er% lettere% at% forholde% sig% til% egne%
standpunkter%og%det,%de%kan%se%lige%nu%og%her,%end%spørgsmål%om%brugen,%som%vi%formoder%kræver%en%højere%
grad%af%refleksion%og%vurdering%fra%de%studerendes%side.%Interviewet%bar%præg%af%at%være%semistruktureret,%da%
vi%ønskede%besvarelse%af%specifikke%spørgsmål%i%forh.%til%arbejdsområderne%og%dannede%derfor%en%ramme%for,%
hvad% spørgsmålene% skulle% centrere% sig%om.%Desuden%gav% vi% samtidig%de% studerende%plads% til% eftertanke%og%
uddybning,%ligesom%de%havde%mulighed%for%”…%inddragelse/og/udforskning/af/nye/temaer”%(Ibid.).%Vi%afholdte%
vores% interviews% med% tilhørende% user% tests% på% Roskilde% Universitets% Studenterhus,% da% vi% ønskede% at%
imødekomme%de%studerendes%tidspres%i%forh.%til%eksaminer%og%projekter,%mens%vi%samtidig%ville%sætte%dem%i%
den% rette% kontekst% –% de% bruger% formentlig% kun% websitet,% fordi% de% går% på% Roskilde% Universitet.% Endvidere%
forevigede%vi%deres%user%tests%ved%hjælp%af%webprogrammet%Camtasia,%der%optager%både%skærmbilledet%samt%
den%studerende%via%den%anvendte%computers%webcam.%%
%
5.11.%Opfølgende%interview%med%Louise%Weinreich%Jakobsen%
Efter% surveyet% og% interviews%med%de% aktive% studerende% havde% vi% nu% et% større% datagrundlag% at% tale% ud% fra,%
hvorfor% vi% besluttede% at% vende% tilbage% til% Louise% Weinreich% Jakobsen.% Vores% første% interview% med% hende%
havde% sat% en% masse% tanker% i% gang% hos% os% og% belyste% nogle% af% de% mere% bagvedliggende,% organisatoriske%
udfordringer%i%forh.%til%universitetets%webkommunikation.%Vi%byggede%derfor%det%nye%interview%med%Louise%op%
omkring%organisationskommunikation.%Formålet%med%dette%interview%var%at%få%fastslået,%hvornår%og%hvorvidt%
de%forskellige% institutter%og%fag%kommunikerer%med%hinanden.%På%opfordring%af%Louise%Weinreich%Jakobsen,%
som% så%med% stor% interesse% på% projektet,% startede% vi%med% at% diskutere% surveyets% dataoversigt,% hvorefter% vi%
kom%ind%på%de%organisatoriske%spørgsmål%(Bilag%6,%s.%1).%Udover%organisationskommunikation%var%vi%endvidere%
også% interesserede% i% at% få% indblik% i% vidensdeling% imellem% institutterne% og% fagene,% samt% hvor% megen%
kommunikation,% der% foregik% mellem% Team% Kommunikation% og% de% ansvarlige% sekretærer.% Fordelen% ved% et%
andet% interview% med% Louise% var% at% opnå% en% mere% målrettet% diskussion% og% få% en% Koordinerende%
Uddannelsesfuldmægtigs%syn%på%de%interne%organisationsprocesser.%En%ulempe%kan,%være%at%Louise%på%dette%
tidspunkt%kunne%ses%som%værende%personligt%engageret%i%projektet%og%dermed%ikke%giver%helt%objektive%svar.%
%
5.12.% Interview%med%Victoria%Vest%
I% forb.%med%udsendelsen%af% vores% survey%havnede%det%hos%AC9fuldmægtig,%Victoria%Vest,%på% ISG9instituttet.%
Hun%kontaktede%til%os,%da%hun%kunne%bruge%vores%data%i%hendes%eget%arbejde,%og%tilbød%samtidig%at%hjælpe%så%
meget%hun%kunne.%Vi%startede%interviewet%med%nogle%konkrete%spørgsmål%efterfulgt%af%en%kort%diskussion%på%
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baggrund% af% vores% dataoversigt.% Spørgsmålene% til% Victoria% var% mere% lukkede% og% var% mere% fokuserede% på%
usability%og%visuel%kommunikation%end%spørgsmålene%til%Louise%Weinreich%Jakobsen,%da%Victoria%hovedsageligt%
arbejder%med%opdateringer%og%vedligeholdelse%af%ISGs%undersider%på%websitet.%Formålet%med%interviewet%var%
at%bygge%videre%på%vores%tidligere%teorier%om%universitetets%organisationsprocesser%samt%at%få%kendskab%til%og%
data% om% interne% beslutninger% samt% guidelines% i% forh.% til% websitets% design.% Desværre% oplevede% vi% tekniske%
problemer%under% interviewet,%hvilket%resulterede% i%at% interviewet% ikke%blev%optaget%og%derfor%heller% ikke%er%
transskriberet.% Vi% kontaktede% derfor% Victoria% Vest% igen% for% at% få% bekræftet% og% dokumenteret% hendes%
besvarelser%ud%fra%nogle%af%de%samme%spørgsmål,%som%vi%stillede%hende%under%interviewet.%Desværre%havde%
hun%ikke%tid%til%at%hjælpe%os,%hvorfor%vi%udelukkende%henviser%til%hende%en%håndfuld%gange%i%analyserne%som%
supplement%uden%direkte%citater.%%
%
5.13.%Metodeplural isme:%Offset, /completeness/og%tr iangulation/
Vi%kombinerer%–%som%det%fremgår%af%ovennævnte%afsnit%–%forskellige%metoder%i%vores%research.%Surveyet%er%et%
kvantitativt% tiltag%med% kvalitativt% islæt% i% form% af% åbne% spørgsmål.% Yderligere% kombinerede% vi% surveyet%med%
kvalitative% interviews%med%såvel%ansatte%som%studerende,%hvor%sidstnævnte%som%nævnt%også%blev%udsat%for%
user%tests.%Det%er%netop%sådan%en%kombination%af%kvantitative%data%og%kvalitativ%information,%John%Andersen%
og%Gestur%Hovgaard%skelner%imellem%i%udlægningen%om%metodepluralisme%mellem%den/store/historie%og%den/
lille/ historie% (2009,% s.% 104).% Førstenævnte% omhandler% ”…/ samfundets/ politiske,/ økonomiske/ og/ kulturelle/
makrosammenhænge…”%(Ibid.),%mens%sidstnævnte%handler%om%”…/den/måde/hvorpå/mennesker/oplever/og/
håndterer/ deres/ livsbetingelser/ i/ hverdagen…”% (Ibid.).% Vores% projekt% er% naturligvis% ikke% en% gennemgang% af%
samfundet% som% sådan,%men% vi% ser% dog% visse% ligheder%mellem%Andersen%og%Hovgaards% opridsning% og% vores%
undersøgelser:% Roskilde% Universitets% organisatoriske% sammensætning% og% de% studerendes% problemer% med%
websitet%på%den%ene%side,%og%den%enkelte%studerendes%problemer,% forståelser%og%opfattelser%på%den%anden%
side.%
%
Alan%Bryman%gør%opmærksom%på%farerne%ved%kombinationen%af%kvantitativ%og%kvalitativ%metode,%da%der%kan%
opstå%epistemologiske%og%ontologiske%diskrepanser%(2008,%s.%6049606).%Et%kvantitativt%survey%kan%f.eks.%læne%
sig% op% ad% positivistiske% traditioner% (Bryman,% 2008,% s.% 140),% mens% et% kvalitativt% interview% læner% sig% op% ad%
hermeneutiske%og% fænomenologiske% traditioner% (Juul%Kristensen,%2009,% s.%279).%Bryman%er%dog% ikke% stålsat%
modstander% af% metodekombination% og% påpeger,% at% ”…% it/ may/ provide/ a/ better/ understanding/ of/ a/
phenomenon/than/if/just/one/method/had/been/used”%(2008,%s.%624)%samt%”/It/may/also/frequently/enhance/
our/ confidence/ in/ our/ own/ or/ others’/ findings…”% (Ibid.).% Ligeledes% indtager% Andersen% og% Hovgaard%
holdningen,% at% “…den/ almindelige/ kontrastering/mellem/ kvalitative/ og/ kvantitative/metoder/ er/ forældet% “%
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(2009,% s.% 103),% mens% Neil% Spicer% minder% os% om,% at% ”You/ should/ therefore/ not/ assume,/ that/ combined/
methods/are/ inherently/better/ than/ research/based/on/a/ single/method/ in/ all/ circumstances,/but/ combine/
methods/where/appropriate”/(2004,%s.%302).%%
%
Vores% metode% besidder% elementer% fra% Brymanns% offset9% og% completeness9kombinationer.% Ved% offset9
kombinationen% anerkender% vi% én% metodes% mangler% og% styrker% den% dermed% ved% hjælp% af% en% eller% flere%
metoder%(Bryman,%2008,%s.%609).%Vi%anerkender%surveyets%svagheder,%såsom%begrænsningen%af%de%sprogligt/
enkle/ spørgsmål% (Olsen,% 2004,% s.% 70),%men% ser% det% styrket% det% via% kvalitative% interviews%og%user% tests.% Ved%
completeness9kombinationen%er%det%forskerens%job%at%give%et%mere%fyldestgørende%billede%af%det%undersøgte%
via%kombinationen%af%kvantitative%og%kvalitative%metoder%(Bryman,%2008,%s.%609).%Her%tjener%kombinationen%af%
survey%og%kvalitative%interviews%samt%user%tests%til%også%vores%formål,%da%vi%netop%får%et%mere%fyldestgørende%
billede%af%projektets%fokus.%Endelig%kan%vi%argumentere%for,%at%vores%undersøgelser%ligger%op%ad%en%Brymansk%
triangulation,% hvor% ”…% quantitative/ and/ qualitative/ research/might/ be/ combined/ to/ triangulate/ findings/ in/
order/that/they/may/be/mutually/corroborated”%(Ibid,%s.%608).%Vi%ser%her%vekselvirkningen%mellem%interviewet%
med%Louise%Weinreich%Jakobsen%og%vores%survey,%hvor%vi%i%førstnævnte%tilfælde%gik%mere%kvalitativt%til%værks%
og%siden%søgte%at%få%be9%aller%afkræftet%de%udtalte%forståelser%af%kommunikationssituationen.%
%
Vi%føler%som%følge%af%vores%empiriske%metode,%at%vi%står%tilbage%med%et%solidt%grundlag%for%en%dybere%analyse%
af%brugervenligheden%på%Roskilde%Universitets%website.%
%
% %
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6 . %Analysernes%teoretiske%grundlag%
Vi%arbejder%i%denne%sammenhæng%med%den%hermeneutiske%cirkel,%hvor%vi%tager%udgangspunkt%i%tre%teoretiske%
delforståelser%med%løbende%inddragelse%af%websitet%for%at%vurdere%brugervenligheden.%
%
6.1. %Roski lde%Universitet%som%holografisk%hjerne%
Gareth% Morgan% citerer% den% socialvidenskabelige% forfatter,% Gordon% Rattray% Taylor,% der% specialiserer% sig% i%
fortolkning%af%tendenser%i%det%moderne%samfund%(”Gordon%Rattray%Taylor”,%1972):%%
%
“In/a/famous/experiment,/the/American/psychologist/Karl/Lashley/removed/increasing/quantities/of/the/brain/
of/rats/which/had/been/taught/to/run/in/a/maze./He/found/that,/provided/he/did/not/remove/the/visual/cortex/
and/thus/blind/them,/he/could/remove/up/to/ninety/percent/of/their/cortex/without/significant/deterioration/
in/their/power/to/thread/their/way/through/the/maze”/(G.%R.%Taylor%i%Morgan,%2006,%s.%71).%
%
Ligesom%rotterne%i%Lashleys%forsøg%kunne%fungere%selvom%90%procent%af%deres%hjerne%var%fjernet,%kan%Roskilde%
Universitet%fungere,%selv%om%et%eller%flere%institutter%blev%fjernet,%uden%det%teoretisk%set%ville%have%den%store%
effekt% på% institutionens% hverdag% –% bortset% fra% en%mulig% begrænsning% af% fagudbuddet.% Vi% inddrager%Gareth%
Morgans% teori% om% at% se% organisationen% som% en% hjerne% (2006),% hvor% hjernen% fungerer% som% et% organ%med%
universitetsledelsen%som%den%visuelle%cortex%og%dermed%bindeled%mellem%universitetets%forskellige%instanser.%
Endvidere%inkorporerer%vi%Morgans%ide%om%den%holografiske%hjerne%(Ibid.,%s.%73),%som%Roskilde%Universitet%kan%
ses%som,%da%dette%kan%hjælpe%os%til%at%forstå%nogle%af%de%organisatoriske%og%strukturelle%processer.%Som%det%
ses%i%Lashleys%forsøg,%opererer%hjernen%ikke%nødvendigvis%med%et%centralt%kontrolsystem,%men%nærmere%med%
flere% dele% som% simultant% opbevarer% og% genererer% data.% Dog% arbejdes% der% til% tider% på% tværs% gennem%
bindeledet,%universitetsledelsen.%Med%denne%holografiske%organisationskultur%og%en%decentraliseret%adgang%
til% information% er% det% dermed%muligt% at% arbejde%med% store%mængder% information% og% bruge% det% til%mange%
forskellige%formål%(Ibid.%s.%98).%En%vigtig%del%af%den%holografiske%organisation%er%dens%DNA%–%eller%med%andre%
ord%–%dens%visioner,%kultur%og%image.%Til%dette%inddrager%vi%Majken%Schultz%og%Mary%Jo%Hatchs%(2003)%VisionJ
CultureJImage/ (VCI)/ model% samt% artiklen% Relations/ between/ organizational/ culture,/ identity/ and/ image/
(1997).% Schultz% og% Hatchs% model% definerer% et% succesfuldt% corporate% brand,% som% værende% opfyldt% af%
kombinationen%af%tre%elementer:%strategisk/vision,%organisationskultur%og%eksternt/image.%Ved%hjælp%af%VCI9
modellen%undersøger%vi%derfor,%hvorvidt%Roskilde%Universitet%besidder%den%nødvendige%DNA% for%at% fungere%
som%en%succesfuld%holografisk%organisation.%%
%
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6.1.1.%Netværksanalyse%
Sven% Windahl,% Benno% Signitzer% og% Jean% T.% Olson% taler% om% netværksanalyse,% hvor% de% forklarer,% at% “A/
fundamental/characteristic/of/some/network/approaches/is/that/communication/and/shared/information/may/
lead/ to/ collective/ action/ and/ attainment/ of/ goals/ that/ probably/ could/ not/ have/ been/ achieved/ otherwise”/
(1992,% s.% 79).% Dermed% mener% de,% at% nogle% af% de% fundamentale% karakterer% ved% netværksanalyse% er,% at%
kommunikation% og% vidensdeling% kan% føre% til% et% fælles%mål% og% kollektive% akter,% som% ellers% ville% have% været%
umulige% at% opnå.% Katherine% Miller% uddyber% dette% og% forklarer,% at% det% via% netværksanalyse% er% muligt% at%
analysere%forholdene%mellem%de%forskellige%dele%af%netværket%(2006,%s.%87)%–%eller%med%andre%ord%–%forholdet%
mellem% de% forskellige% institutter% på% Roskilde% Universitet.% Ifølge% Miller% består% et% netværk% af% flere%
komponenter,%og%formålet%med%netværksanalyse%er%dermed%at%kortlægge%de%sammenhænge,%der%er%mellem%
netværkets% medlemmer.% Ved% hjælp% af% netværksanalyse% vil% vi% dermed% kunne% give% en% bedre% oversigt% over%
Roskilde%Universitets%organisationsstruktur.%
%
6.1.2.%Kommunikationsvejen%
I%bogen%Using/Communication/Theory/(1992,%s.%51953)/refererer%Sven%Windahl%et%al.%til%Paul%Felix%Lazarsfeld%
og% Elihu% Katzs% Flertrinsmodel.% Modellen% viser% et% givent% budskabs% informationsvej% og% er% brugt% som% et%
kommunikativt% værktøj% i% over% 50% år% (Windahl% et% al.,% 1992,% s.% 51).% Det% unikke% ved% modellen% er,% at% den%
genkender% referencegrupper% eller% fortolkningsfællesskaber,% som% her% fungerer% som% nøglepersoner% for%
videreformidlingen% af% et% givent% budskab% (Nielsen,% 1997,% s.% 108).% Vi% bruger% derfor% denne%model% til% at% kort9
lægge%kommunikationsvejen%fra%Roskilde%Universitet%ud%til%de%studerende%med%fokus%på%webkommunikation.%
Endvidere% benytter% vi% os% af% Harold% Dwight% Lasswells% kommunikationsmodel% (Lindberg,% 2009,% s.% 35)% for% at%
danne% os% et% overblik% over% informationernes% kommunikationsvej% på% Roskilde% Universitet.% Jørgen% Lerche%
Nielsen,% lektor%ved%Roskilde%Universitet,%beskriver%modellen%således:%“Meget/forenklet,/men/ret/dækkende,/
beskriver/ Lasswell/ kommunikation/ således:/ “Hvem/ siger/ hvad,/ i/ hvilken/ kanal,/ til/ hvem/ og/ med/ hvilken/
effekt?”/(1997,%s.%107).%Som%nævnt%i%afgrænsningen%(jvf.%afsnit%3.)%vælger%vi%ikke%at%foretage%en%sproganalyse%
og% dermed% heller% ikke% en% analyse% af% brugerens% forståelse% af% den% skriftlige% kommunikation.% Vi% vil% derfor%
benytte% Harold% Dwight% Lasswells% kommunikationsmodel% til% at% danne% os% et% overblik% over%
kommunikationsvejen%fra%Roskilde%Universitet% til%de%aktive%studerende,%og%hvilken%effekt%netop%denne%type%
kommunikationsvej%har%på%brugervenligheden.%%
%
6.2. %Usabil ity%
Jakob%Nielsen%definerer%usability% som%”…/ a/ quality/ attribute/ that/ assesses/how/easy/user/ interfaces/ are/ to/
use”/ (2012)% og% ser% det% altså% som% et% værdisæt% usability9testing% kan% udføres% inden% for% og% angiver% dermed%
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begrebets%metodiske%islæt.%Der%er%altså%både%tale%om%en%begrebsliggørelse%og%normativisering%af%forskellige%
faktorer%inden%for%website%design,%men%også%en%metode%til%at%teste%et%websites%brugervenlighed.%Endvidere%
dækker% begrebet% både% over% vurdering,% test% og% forbedring% af% færdige% produkter% samt% produkter% i%
udviklingsfasen% (Nielsen,%2012),%hvor%Nielsen%sammen%med%Hoa%Loranger% tilføjer:%”If/people/can’t/or/won’t/
use/a/feature,/it/might/as/well/not/exist”%(2006,%s.%XVI).%Nielsens%definition%af%usability%er%således%opdelt%i%fem%
komponenter,% learnability,%efficiency,%memorability,%errors%og%satisfaction,%der% i%hermeneutisk%forstand%kan%
stå%som%enkelte%delforståelser%af%en%samlet%usability9vurdering.%Learnability%belyser%hvor%let%eller%svært%det%er%
at%udføre%forskellige%opgaver,%første%gang%en%bruger%møder%et%websitedesign%(Ibid.).%Efficiency%belyser,%hvor%
hurtigt% brugeren% kan% udføre% opgaver% på% websitet,% efter% brugeren% har% fået% kendskab% websitet% (Ibid.).%
Memorability%belyser,%hvor%godt%–%eller%dårligt%–%en%bruger%kan%udføre%opgaver%på%et%website%når%denne%ikke%
har% brugt% det% i% et% stykke% tid% (Ibid.).% Errors/ belyser% ikke,% som% det% måske% kan% forventes,% hvor% mange% fejl%
websitet%og%dets%design%indeholder%men%derimod,%hvor%mange%fejl%brugeren%begår% i%udførelsen%af%en%given%
opgave%(Ibid.).%Sidst%belyser%satisfaction,%som%navnet%antyder,%i%hvor%høj%en%grad%brugeren%kan%lide%at%bruge%
websitet%og%kan%altså%byde%på%en%mere%kvalitativ% indgangsvinkel%end%de%fire%første%komponenter.%Da%vi%kun%
udførte% én% user% test% på% tre% personer,% kan% vi% ikke% bruge% komponenternes% kvantitative% karakteristika% i% den%
henseende.% Vi% kan% derimod% stadigt% bruge% dem% som% rettesnore% i% vores% kvalitative% forståelse% af%
interviewpersonernes% udtalelser% og% ageren.% Desuden% kan% vi% bruge% komponenterne% i% vores% tolkning% af%
besvarelserne%på%vores%survey.%
%
Patrick% J.% Lynch% og% Sarah% Horton% simplificerer% definitionen% på% usability% ved% at% kalde% det% ”…a/measure/ of/
effectiveness”% (2008,% s.%51),%en%måling%af%effektivitet,%og%opstiller% fire%designprincipper%som%udbydere%eller%
designere%af%websites%så%vidt%muligt%bør%følge,%nemlig%equitable/use,%flexibility/in/use,%simple/and/intuitive/use%
og%perceptible/ information% (Ibid.,%s.%54955).%Equitable/use% indikerer,%at%websitets%design%skal%være%brugbart%
for%så%mange%brugere%som%muligt,%forstået%på%den%måde,%at%websitet%skal%kunne%bruges%af%nybegyndere%såvel%
som% garvede% brugere% (Ibid.).% Dette% understreges% i% vores% undersøgelser,% da% vi% henvender% os% til% alle% aktive%
studerende% uanset% evner.% Flexibility/ in/ use% indikerer,% at% brugeren% skal% kunne% tilpasse% og% forme% produktet%
efter%egne%præferencer%(Ibid.).%Simple/and/intuitive/use%indikerer%at%et%design%bør%være%let%at%forstå%(Ibid.),%og%
favner%således%Nielsens%learnability,%efficiency%og%memorability%i%et%designprincip.%Sidst%indikerer%perceptible/
information%at%designet%skal%kunne%formidle%den%relevante%information%til%den%enkelte%bruger%(Ibid.).%
%
6.2.1.%Vi %vi l / ikke%tænke!!!%
Steve%Krug%pointerer,%at%brugeren%af%et%givent%website%i%princippet%skal%tænke%så%lidt%som%muligt%for%at%få%så%
meget%ud%af%det%som%muligt%(2006,%s.%11).%Det%betyder,%at%hver%gang%brugeren%skal%stoppe%op%og%tænke%sig%
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om% pga.%mangelfuld% eller% uklar% navigations9information% på%websitet,% så% højner% afsenderen% risikoen% for,% at%
brugeren%får%en%dårlig%oplevelse%af%websitet%og%potentielt%forlader%det%for%i%sidste%ende%ikke%at%vende%tilbage.%
Brugeren%skal%således%“…%be/able/ to/”get/ it”/–/what/ it/ is/and/how/to/use/ it/–/without/expending/any/effort/
thinking/about/it”%(Ibid.).%Med%denne%”Krug’s/first/law/of/usability”/(Ibid.)% in%mente%opstiller%Krug%således%en%
lang% række% scenarier% og% deraf% følgende% råd,% regler% og% principper% for,% hvad% der% kan% skabe% et% godt% og%
selvforklarende%websitedesign%(Ibid.).%Bogens%hovedpointe%bruger%vi%som%en%generel%indgangsvinkel%til%vores%
analyse.%Dette%understøttes%med%hensyntagen%til%enkelte%overordnede%idéer%om,%hvad%der%får%brugeren%til%at%
tænke:%er%websitets% formuleringer%gode%eller% forvirrende;%er%websitets% funktioner%usynlige%eller%”Obviously/
clickable”/ (Ibid.,% s.% 14915).%Desuden%henter% vi% inspiration% i% Krugs% kapitel% om%Street/ Signs/ and/Breadcrumbs/
(Ibid.,%s.%50993),%der%sammenligner%det%at%besøge%et%website%med%at%handle%i%forretninger.%Ifølge%Krug%agerer%
vi%nemlig%på%nogenlunde%samme%måde,%når%vi%besøger%et%website%(Ibid.,%s.%50956).%Tankegangen%er%en%måde%
for%os%at%visualisere,%hvad%der%potentielt%går%galt,%når%brugeren%besøger%Roskilde%Universitets%website.%
%
6.3. %Visuel %kommunikation%
Vi%analyserer%den%visuelle%kommunikation%på%websitet%ud%fra%teori%om%genre%og%stilart%af%Lisbeth%Thorlacius%
for%derefter%at%bruge%hendes%model%for%visuel%kommunikation%som%grundlag%for%resten%af%analysen,%da%hun%
fokuserer%på%æstetikkens%rolle%i%forh.%til%webdesign%samt%indfrielse%og%udfordring%af%brugerens%forventninger%
(Thorlacius,%2014,%s.%2).% Inden%for%genre%og%stilart%kommer%vi% ind%på%kategorisering%af%websitet% i% forh.%til%de%
brancherelaterede% aspekter,% de% funktions9% og% navigationsmæssige% aspekter% samt% de% grafisk9stilistiske%
aspekter,% som% hhv.% omhandler% websitets% formål% og% faglige% indhold,% funktion% og% navigation% samt% bl.a.% de%
visuelle%udtryk%(Ibid.,%ss.%14,%3,%11).%Vi%supplerer%her%med%teori%af%Ida%Engholm,%da%hun%ligeledes%ser%genre%og%
stil%som%to%dele%af%et%samlet%hele,%der%hver% især% indfrier%eller%udfordrer%brugerens%forventninger%(Engholm,%
2004,%s.%67).%Fordi%Engholm%ikke%fokuserer%på%faktiske%genrer%og%stilarter% inden%for%æstetikken,%supplerer%vi%
udelukkende% med% hendes% teoretiske% betragtninger% om% forholdet% imellem% dem% i% forb.% med% brugerens%
forventninger%uden%inddragelse%af%nye%begreber.%Lisbeth%Thorlacious’%visuelle%kommunikationsmodel%består%
af%seks%bestanddele%–%afsender,%modtager,%produkt,%kontekst,%medie%og%kode%(2014,%s.%22)%–%som%hver%især%
tager% fat% i% forskellige% funktioner,% der% knytter% sig% til% brugerens% fortolkning% og% forståelse% af% websitet% som%
helhed.%Vi%fravælger%dog%bestanddelen%modtager,%fordi%den%omhandler,%hvordan%sproglige%opfordringer%–%vi%
afgrænser% os% fra% sproganalyse% –% både% med% og% uden% billeder% pirrer% brugerens% nysgerrighed% til% at% klikke%
bestemte%steder%(Thorlacius,%2014,%s.%35).%Endvidere%kommer%den%ind%på%interaktionen%mellem%brugeren%og%
afsender% i% kommunikationsdesignet% (Ibid.,% s.% 36),% som%omhandler%muligheder% og% de% forskellige% former% for%
dialog% frem% for% betydningen% for% brugerens% forståelse% og% brug.% Derudover% kommer% vi% ikke% eksplicit% ind% på%
bestanddelen%produkt,%der%omhandler%de%æstetiske%udtryksformer%i%forh.%til%sensoriske%oplevelser%af%websitet%
Side%26%af%61%
%
såsom% farve9% og% billedbrug% (Ibid.,% s.% 40),% da% vi% allerede% kommer% ind% på% dette% i% samtlige% bestanddele% af%
modellen,% vi% beskæftiger% os%med.% Bestanddelen% afsender% handler% om,% hvordan% afsender% udtrykker% sig% på%
websitet% via% bl.a.% layout% og% farvebrug% (Ibid.,% s.% 23),% dog% fokuserer% Thorlacius% primært% på% eksemplificering%
frem% for% teori,%hvorfor%vi% supplerer%med% teori% fra%Patrick% J.% Lynch%og%Sarah%Horton% (2008)% samt%Gitte%Rose%
(2009).% Lynch% og% Horton% bidrager% med% teoretiske% betragtninger% om% formålet% med% et% webdesign% såsom%
forudsigelighed% samt% termen% kontinuitet,% som% er% væsentlig% for% brugerens% hukommelse% i% forb.% med% den%
praktiske% brug% (2008,% ss.% 178,% 182).% Endvidere% inddrager% vi% Roses% teori% om% farveæstetikken% inden% for%
farvernes%symbolske%og%psykiske%dimension,%som%handler%om,%hvordan%farver%appellerer%til%en%given%brugers%
følelser,%og%hvad%vedkommende%forbinder%med%de%enkelte%farver%i%forb.%med%kulturelle%konventioner%(2009,%
s.% 141).% Vi% henviser% her% til% farvecirklen% med% tilhørende% farvetolkning% inden% for% farvesymbolikken,% som%
skematisk% viser% primærfarverne% og% komplementærfarverne% (Rose,% 2009,% s.% 142).% Bestanddelen% kontekst%
handler%om%den%referentielle%og%intertekstuelle%funktion,%hvor%vi%fravælger%sidstnævnte,%fordi%vi%afgrænser%os%
fra%sproganalyse%og%komparativ%analyse%af%websites% (Thorlacius,%2014,%s.%48).%Vi%arbejder% i% stedet%med%den%
referentielle% funktion,% hvor% vi% supplerer% med% Charles% Sanders% Peirces% tegnkategorier% hos% Niels% Erik% Wille%
(2007),%da%Thorlacius%primært%fokuserer%på%eksemplificering,%mens%Wille% i%højere%grad%beskæftiger%sig%med%
sammenhængen%mellem% tegn% og% forståelse.% Tegnkategorierne% består% af% ikoner,% indeks% og% symboler,% som%
hhv.%er%tegn,%der%ligner%objekter;%tegn,%der%påpeger%årsagssammenhæng%med%objekt;%og%tegn,%der%udtrykker%
objektet% konventionelt% (Wille,% 2007,% s.% 58959).% Bestanddelen%medie% omhandler% den% visuelle% røde% tråd% i%
webdesignet% (Thorlacius,% 2014,% s.% 51),% hvor% vi% igen% inddrager% Lynch% og% Hortons% forudsigelighed% og%
kontinuitet.%Endvidere%supplerer%vi%også%med%deres%teori%om%skrifttyper%–%heriblandt%sans9serif%og%serif%skrift%
(2008,% s.% 218)% –% i% samspil% med% kontinuitet.% Forskellen% på% sans9serif% og% serif% skrift% er,% at% førstnævnte% ikke%
indeholder%bogstavsfødder%modsat%sidstnævnte%(Ibid.,%s.%218919).%Bestanddelen%kode%omhandler%tegnbrugen%
på%websitet% (Thorlacius,% 2014,% s.% 53),% hvor% vi% fravælger% den%metakommunikative% funktion,% som% i% henh.% til%
intertekstuelle%referencer%drejer%sig%om%fortolkning%og%omskrivning%i%form%af%redesigns%og%parafraser%(Ibid.).%
Vi% fokuserer% i%stedet%på%den% intersemiotiske%funktion,%der%omfatter%samspillet%mellem%tekst%og%billede%som%
tegn% (Ibid.,% s.% 54),% hvor% vi% inddrager% Roland% Barthes% teori% om% forankringen% af% et% billede% på% to% af% den%
lingvistiske%meddelelses%tre%niveauer:%bogstaveligt,%som%denotativ%beskrivelse;%og%symbolsk,%som%konnotativ%
beskrivelse%(Barthes,%1980,%s.%48949).%Vi%henviser%ikke%til%afløsning%som%er%tredje%niveau,%hvor%tekst%og%billede%
komplementerer%hinanden,%fordi%det%forekommer%meget%sjældent%ved%faste%billeder%(Ibid.,%s.%50),%og%vi% ikke%
støder% på% dem% på%websitet.% Endelig% bruger% vi% også% Thorlacius’% teoriafsnit% om% konstraterende% koder,% hvor%
tekst%og%billede%udtrykker%sig%forskelligt%af%hinanden%(2014,%s.%55).%
% %
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7 . %Analyse%af % interne%organisationsprocesser%
I%det%følgende%afsnit%undersøger%vi%via%organisationsteori%og%netværksanalyse%hvorvidt%interne%organisations9
processer%og%strukturer%potentielt%præger%Roskilde%Universitets%webkommunikation.%
%
7.1. %Roski lde%Universitets%DNA%
Mange% større% organisationer% bruger% deres% organisationsbrand% som% udgangspunkt% for% deres%
organisationsstrategi% (Schultz% &% Hatch,% 2003,% s.% 6).% For% at% denne% kan% lykkees,% er% det% nødvendigt,% at% hele%
organisationen% er% indforstået% med% og% støtter% op% om% den% strategiske% vision,% organisationskulturen% og% det%
eksterne% image,% eller% hvad% Gareth%Morgan% betegner% som% organisationens% DNA:% “The/ visions,/ values,/ and/
sense/ of/ purpose/ that/ bind/ an/ organization/ together/ can/ be/ used/ as/ a/ way/ of/ helping/ every/ individual/
understand/ and/ absorb/ the/ mission/ and/ challenge/ of/ the/ whole/ enterprise”% (2006,% s.% 99).% Endvidere%
argumenterer%Majken%Schultz%og%Mary%Jo%Hatch%(2003,%s.%9)% for,%at%de%tre%nævnte%dele%9%strategiske%vision,%
organisationskulturen%og%det%eksterne%image%9%sammen%skal%være%i%balance%for%at%opnå%et%solidt%brand.%Med%
andre% ord% er% organisationens% DNA% med% til% at% hjælpe% alle% i% hele% organisationen% til% at% forstå% ikke% bare%
organisationens%brand%men%også%den%overordnede%strategi.%Roskilde%Universitets%kommunikationsstrategi%for%
2015% refererer% til% en% fælles% identitet,% hvor% målet% er% at% “…% skabe/ en/ fælles/ bevidsthed/ om/ RUC’ernes/
identitet”%(Bilag%7,%s.%2).%Endvidere%gør%Roskilde%Universitet%det%klart%på%websitet,%at%dets%eksterne%image%er%
det% innovative,% kritiske% og% tværvidenskabelige% universitet% (”RUC’S% profil”,% u.å.).% “RUC’s/ studerende/ er/
kendetegnet/ ved/ deres/ engagement/ og/ samarbejdsevne/ i/ selvstændige/ projekter”% (”RUC’s% profil”,% u.å.),%
hvilket% vi% kan% overføre% til% universitetets% forskellige% institutter,% der% kan% kategoriseres% som% selvstændigt%
kørende%(Bilag%6,%s.%7).%Mary%Jo%Hatch%og%Majken%Schultz%argumenterer%også%for,%at%“…/the/mutual/influences/
of/ organizational/ culture,/ identity/ and/ image/ suggest/ a/ specific/ model/ of/ ways/ in/ which/ properties/ and/
processes,/formerly/seen/as/either/internal/or/external/aspects/of/organization,/interpenetrate/one/another.”/
(1997,%s.%357)./Med%andre%ord%gennemtrænger%kulturen,%og%det%eksterne% image%også%en%del%af%det% interne%
image%og%den%strategiske%vision%for%Roskilde%Universitet.%Som%en%del%af%organisationskulturen%fungerer%hvert%
af%de%seks%institutter%som%små%selvstændige%organisationer,%i%og%med%de%hver%især%har%deres%egen%ledelse%og%
institutsekretariat% (”Institutoversigt”,% u.å.;% se% også% Figur% 1).% Dette% understøttes% også% af% Louise% Weinreich%
Jakobsens% svar% på% spørgsmålet:% “Føler/ i/ jer/ så/ som/ fag/ som/ små/ virksomheder/ fremfor/ én/ samlet/
organisation?”,% hvortil% Louise% svarede,% at% det% gjorde% hun% 9% og% yderligere% 9% at% den% fælles% identitet,% der% er%
kendetegnet%ved% selvstændige%projekter%og% institutter,%netop%er%en%del%af%RUC9ånden% (Bilag%6,% s.%7).%Dette%
understøtter% dermed% både% Roskilde% Universitets% strategiske% vision,% organisationskulturen% og% det% eksterne%
image,%hvorfor%vi%betegner%det%som%Roskilde%Universitets%DNA.%Om%vi%vil%se%en%ændring%i%Roskilde%Universitets%
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DNA% ved% den% nye% rektor,% Hanne% Leth% Andersen,% er% endnu% uvist,% men% Louise% forventer,% at% Hanne% Leth%
Andersen%i%højere%grad%kommer%til%at%samle%universitet%som%organisation%i%fremtiden:%%
%
“…/hun/bliver/da/helt/klart/en,/der/kommer/til/at/sige,/at/vi/er/en/samlet/organisation,/og/det/kan/godt/være,/i/
har/været/32/individuelle/herredømmer,/men/altså/nu/skal/der/simpelthen/sammentænkes/på/tværs/ikke?/Så/
jeg/tror,/det/bliver/et/ryk,/der/kommer/til/at/ske…%”%(Bilag%6,%s.%7).%
%
7.2. %Den%holografiske%hjerne%
Gareth%Morgan%ser%en%organisation%på%flere%forskellige%måder%som%f.eks.%en%maskine,%organisme,%hjerne%eller%
kultur%(2006,%s.%6).%Med%hensyn%til%Roskilde%Universitet%er%det%tydeligt,%at%organisationen%kan%forstås%som%en%
hjerne% –% eller% mere% specifikt% –% en% holografisk% hjerne% (jvf.% afsnit% 6.1.% Roskilde% Universitet% som% holografisk%
hjerne).%Figur%1%er%en%illustration%fra%Roskilde%Universitets%website,%der%viser%den%overordnede%sammenhæng%
imellem%de%forskellige%dele%af%hjernen.%
%(Figur%1:%Organisationen:%Roskilde%Universitet%(”Organisation”,%u.å.)%
%
Vi% ser%her,%at%Roskilde%Universitets%seks% institutter%samt%Akademisk%Råd,%Universitetsbiblioteket%m.fl.%udgør%
organisationens%hjerne.%Ved%brug%af%Morgans% teori,%kan%det%argumenteres,%at%der%–% ligesom%hos% rotterne% i%
Karl% Lashleys% forsøg% (2006,% s.% 72)% –% kan% skæres% flere%dele% af% organisationen% væk,% såsom% institutterne%eller%
universitetsbiblioteket,% uden% at% det% i% teorien% har% den% store% betydning% for% organisationen% som% helhed% (jvf.%
afsnit%6.1.%Roskilde%Universitet%som%holografisk%hjerne).%Med%andre%ord%ville%et%institut%i%teorien%kunne%skæres%
fra%organisationen%uden%at%have%en%egentlig%effekt%på%hjernestrukturen.%Det%kan%dog%argumenteres,%at%det%
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ville%have%en%effekt%på%universitetet%som%helhed.%Hvis%Institut%for%Kultur%og%Identitet%(CUID)%eksempelvis%blev%
skåret% fra,% ville% Roskilde%Universitet% så% stadig% være%det% samme%universitet?% Teorien% fungerer% dermed% rent%
organisatorisk,%og%i%den%sammenhæng%kan%vi%argumentere%for,%at%universitetsledelsen%her%fungerer%som%den%
visuelle%cortex%(Morgan,%2006,%s.%72)%og%kan%dermed%ikke%kan%skæres%fra,%da%dette%vil%blænde%organisationen%
og%gøre%det%umuligt%at%navigere:%“…/[it’s]/better/to/run/clumsily/than/not/at/all”%(Taylor%i%Morgan,%2006,%s.%72).%
Endvidere% fungerer% universitetsledelsen% som% bindeled% mellem% de% forskellige% hjernedele% dog% ikke%
institutterne%imellem,%som%det%fremgår%af%Figur%1.%
%
Vi%forstår%organisationen%som%et%holografi,%hvor%“…%it/is/possible/to/create/processes/where/the/whole/can/be/
encoded/in/all/the/parts,/so/that/each/and/every/part/represents/the/whole”/(Morgan,%2006,%s.%73).%Det%skal%
dermed% forstås% sådan,%at%alle%hjernedelene%kan% fungere%selvstændigt,%da%de%er%kodede% til%at% repræsentere%
universitetet%som%helhed.%Dette%så%vi%også% i% sidste%paragraf,%hvor%Louise%Weinreich% Jakobsen%forklarede,%at%
RUC9ånden%er%en%masse%små%selvstændige%virksomheder%(jvf.%afsnit%7.1.%Roskilde%Universitets%DNA).%Roskilde%
Universitets%DNA%er%dermed%med%til%at%gøre%denne%hjerne%til%en%holografisk%hjerne,%hvor%alle%organisationens%
dele%arbejder%under%den%samme%strategiske%vision,%organisationskultur%og%image.%Organisationens%strategi%er%
dermed%lykkedes,%i%og%med%de%forskellige%institutter%er%i%stand%til%at%køre%videre%i%Roskilde%Universitets%ånd%og%
drive%små%selvstændige%virksomheder.%Louise%forklarer%dog,%at%dette%også%er%med%til%at%gøre%organisationen%
skrøbelig,%i%og%med%det%er%op%til%de%enkelte%fag%at%styre%deres%egne%oplæg%på%websitet%(Bilag%6,%s.%4).%%
%
I%Gareth%Morgans%optik% (2006,%s.%73)%er%der% ikke%én%central%del%af%hjernen,%som%styrer%hele%organisationen.%
Universitetsledelsen% –% som% Figur% 1% viste% –% fungerer% derimod% som% bindeled% imellem% f.eks.% universitets9
biblioteket%og%institutterne.%Bindeledet%er%ikke%kontrollerende%men%skal%forstås%som%et%led%i%processen,%og%at%
den%derimod%er%med%til%at%muliggøre%parallelle%processer%(Ibid.).%Flere%observationer%på%Roskilde%Universitet%
understøtter%også%dette,%da%vi%oplever,%at%de%individuelle%hjernedele%ikke%har%meget%kontakt%med%hinanden.%
Louise%Weinreich% Jakobsen% forklarer% f.eks.,% at% de% forsøger% at% vidensdele% fagene% imellem,%men% at% det% som%
regel%ikke%sker%med%institutter%(Bilag%6,%s.%4).%At%skrive%et%speciale%er%ens%for%alle%gennemførende%studerende%
på% Roskilde% Universitet,% og% derfor% kunne% websitets% bruger% have% forventet,% at% der% var% tildelt% en% fælles%
underside%til%dette%emne,%hvilket%dog%ikke%er%tilfældet:%“…/man/håndterer/det/på/3000/forskellige/måder%[…]/
og/alle/har/deres/hjemmesider,/så/skal/man/også/sørge/for/at/alle/nye/regler/omkring,/hvordan/man/skriver/
speciale,/det/bliver/formuleret/ud/på/32/forskellige/hjemmesider/omkring/specialer”,%som%Louise%Weinreich%
Jakobsen%yderligere%forklarer%(Bilag%6,%s.%2).%Problemet%med%de%parallelle%processer%er%dermed,%at%nogle%ting%
unødigt% bliver% til% en% større% byrde,% da% alle% fag% skal% have% lagt% denne% ene% information% op% på% 32% forskellige%
undersider%på%websitet,%hvilket%sker%på%32%forskellige%måder.%Endvidere%forklarer%Louise%Weinreich%Jakobsen,%
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at% informationen% endnu% ikke% ligger% på% websitet% som% følge% af% tidspres% og% den% interne% kommunikation% på%
institutterne:%“Og/det/har/taget/over/halvandet/år,/både/fordi/at/studielederne/ikke/melder/tilbage,/hvad/er/
vores/norm,/og/hvad/er/vores/garantital/[…]/for/at/få/det/på/hjemmesiden”%(Bilag%6,%s.%2).%Louise%føler%også,%at%
de% på% institutterne% er% lidt% for% frie,% når% det% kommer% til% at% tage% beslutninger% om% noget% kommunikativt% og%
efterlyser%en%projektleder%til%at%styre%–%ikke%kun%den%fælles%–%men%al%kommunikation%til%og%fra%instituttet%(Bilag%
6,%s.%6).%
%%
7.2.1.%Personalet% %
Den%holografiske%organisationsstruktur%på%Roskilde%Universitets%muliggør,%at%universitetets%mindre%dele%kan%
fungere% som% traditionelle% bureaukratiske% organisationer,% da% alle% funktioner% 9% såsom% planlægning,%
intranetopdateringer% med% videre% 9% foregår% på% selve% instituttet% og% ikke% centralt.% Dette% bevirker,% at% nogle%
institutter% er% i% stand% til% at% ansætte% nye% medarbejdere% eller% oprette% nye% stillinger,% mens% andre% potentielt%
tvinges%til%at%afskedige%nogle,%da%disse%aktiviteter%er%afhængige%af%den%givne%afdeling%eller% institut%(Morgan,%
2006,%s.%107).%En%af%ulemperne%ved%organisationen%som%holografisk%hjerne%er,%at%det%ikke%er%muligt%at%give%alle%
den%nødvendige% information%om%alting,% og%dermed%er%det%umuligt% for% alle% ansatte% at% blive% eksperter% i% alle%
opgaver% (Ibid.% s.% 108).% Dette% kan% være% en% af% forklaringer% på% udfordringerne% med% websitet% –% det% er%
studiesekretærernes% job% at% opdatere% websitet,% men% de% er% uddannede% til% administrative% opgaver% og% ikke%
(web)kommunikative%opgaver%(Bilag%2,%s.%6).%Den%holografiske%hjerne%muliggør,%at%organisationen%som%helhed%
kan%vokse%sig%stadigt%større,%mens%underdelene%forbliver%mindre,%man%tilføjer%simpelthen%bare%endnu%en%del%
(Ibid.,%s.%101).%Dog%medfører%det,%at%vækst%kun%kan%forekomme%gennem%nye%hjernedele,%og%dette%kan%dermed%
forklare% en% del% af% de% organisatoriske% problemer% på% Roskilde% Universitet.% Når% organisationen% som% helhed%
vokser,%vokser%de%enkelte%dele%ikke%nødvendigvis%med,%og%det%samme%antal%medarbejdere%skal%derfor%sidde%
med%flere%og%flere%opgaver.%At%institutterne%kører%selvstændigt%og%ikke%organisatorisk%hænger%sammen%gør,%at%
nogle% fag% simpelthen% ikke% har% plads% til% at% vokse,%mens% andre% fag% –%med% et% lavt% antal% studerende% og% som%
derfor%kan%skæres%fra%–%ikke%bliver%det.%Et%andet%eksempel%herpå%er%Team%Kommunikation,%som%i%øjeblikket%er%
meget%pressede%med%lanceringen%af%et%nyt%og%forhåbentligt%forbedret%intranet.%Til%sammenligning%har%vi%efter%
samtale%med% personale% på% universitetet% erfaret,% at% uddannelsesinstitutionen%Metropol% har% et% større% antal%
medarbejdere%ansat%til%at%varetage%deres%website%(”Kommunikation”,%u.å.),%mens%Roskilde%Universitet%har%et%
mindre% team% (”Kommunikation% og% Rektorsekretariat”,% u.å.),% hvorfor% det% er% sekretærerne% på% institutterne,%
som% er% ansvarlige% for% oplæg% på% websitet.% En% anden% og% mere% gennemtrængende% forskel% på% Metropol% og%
Roskilde%Universitet%er,%at%“…%de/har/jo/meget/central/styring/på/det./Du/bliver/udlært/og/ansvarlig/webmaster/
på/institutniveau,/og/dem,/der/sad/som/ansvarlige/i/centraladministrationen,/holdt/månedlige/møder/med/os,/
hvor/vi/hele/tiden/blev/opdateret/om/nye/regler,/nye/retningslinjer,/hvordan/gør/vi,/nu/laver/vi/fælles/indsats/
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på/det/ område/og/ så/ videre/ […]/ så/ der/ var/ virkelig/ styring/på,/ ikke?”,% forklarer% Louise%Weinreich% Jakobsen%
(Bilag%2,%s.%6).%Hun%har%til%sammenligning%aldrig%været%til%møde%med%Team%Kommunikation%omkring%websitet.%
Hun%mener% dog,% at% Iben%Ulla%Nielsen,%Webmedarbejder% på%CBIT,% har% været% til% et% enkelt:% “Det/ har/ der/ vist/
været,/ forstået/på/den/måde/altså,/ Iben/er/ jo/vores/kommunikationsmedarbejder./Øhm./Hun/har/ tidligere,/
ved/jeg,/gået/til/sådan/nogle/mere/redaktørmøder,/som/Thomas/Chamberlain/har/varetaget./Men/igen/de/har/
været/ absolut/nedprioriteret/det/ sidste/års/ tid/eller/ to,/ fordi/han/har/haft/ andre/ ting/at/ se/ til/ ikke…%det/er/
meget/ lidt/ organiseret”% (Bilag% 6,% s.% 5).% En% del% af% problemerne% kan% altså% skyldes% underbemanding% af% Team%
Kommunikation.%Louise%forklarer,%at%Team%Kommunikation%i%nogen%tid%har%manglet%en%kommunikationschef%
og%i%den%forb.%har%Thomas%Chamberlain,%som%den%egentlige%ansvarlige%i%udviklingen%af%intranettet%%
%
“.../været/altmuligmand/deroppe/det/sidste/års/tid,/fordi/der/ikke/har/været/en/egentlig/kommunikationschef./
Så/han/har/både/været/ kommunikationschef/og/ teamleder/og/ så/har/han/ jo/ skulle/ lave/det/der/ intranet,/2/
personer,/ikke,/så/der/er/jo/ikke/noget,/altså,/de/har/haft/travlt”/(Bilag%6,%s.%3).%%
%
Dette%har%dog%også%betydet,%at%det%nye% intranet%er%blevet%yderligere%udskudt%og%en%egentlig% lanceringsdato%
står%endnu%hen%i%det%uvisse.%Som%nævnt%i%vores%metodeafsnit%(jvf.%afsnit%5.4.%Team%Kommunikation)%forsøgte%
vi% at% få%et%møde% i% stand%med%Chamberlain,%men%han%havde%desværre% for% travlt% til% at% tale%med%os.% I% stedet%
havde%vi%en%kort%mailkorrespondance%med%Eva%Lykke%Jørgensen,%som%er%Journalist%på%Team%Kommunikation%
(Bilag% 3).% Eva% fortalte% følgende% om% Team% Kommunikation:% “Vi/ er/ ofte/ i/ dialog/ med/ studiesekretærerne./
Mange/af/ sekretærerne/er/også/webredaktører/på/ intra.ruc.dk./Vi/ oplærer/og/ taler/ løbende/med/dem/om/
dette/arbejde”% (Bilag%4,% s.%1).%Denne%kommentar% stemmer%dog% ikke%meget%overens%med,%hvad%vi%hører% fra%
både% Victoria% Vest% (personlig% kommunikation,% 30.% april,% 2014)% og% Louise% Weinreich% Jakobsen,% som% i% det%
ovenstående% forklarede,%at%hun%aldrig%har%været% til%møde%med%Team%Kommunikation%omkring%websitet.%Vi%
har%derimod%erfaret,%at%der%ikke%er%megen%kommunikation%fra%Team%Kommunikation%(Bilag%6,%s.%5).%Louise%har%
dog% under% begge% vores% interview% klart% udtrykt,% at% hun% meget% gerne% så,% at% de% kunne% få% oplært% nogle%
eventuelle%webredaktører,% og% at% universitetet% ville% facilitere%nogle% egentlige% redaktionsmøder% for% at% skabe%
mere%kontinuitet% i% kommunikationen% (Bilag%2,% s.%5;%Bilag%6,% s.%5).% %For%at% se%nærmere%på%dette% inddrager%vi%
Sven%Windahl%et%al.,%Jørgen%Lerche%Nielsen%og%Katherine%Millers%tilgang%til%netværksanalyse.%
%
7.3. %Netværksanalyse%%
Windahl% et% al.% forklarer,% at% der% har% været% stort% fokus% på% manglerne% ved% traditionelle,% lineære%
kommunikationsmodeller,%da%disse%ikke%er%i%stand%til%at%reflektere%over%de%dynamiske%processer,%der%foregår%
ved% menneskelig% kommunikation% (1992,% s.% 71).% Formålet% med% denne% netværksanalyse% er% dermed% at%
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kortlægge% forholdene% imellem%de%ansatte%og%de% individuelle%hjernedele.%Helt% simpelt%er%et% sådant%netværk%
bestående% af% links% imellem% de% forskellige% komponenter% (Miller,% 2006,% s.% 87).% Som% vi% så% i% Figur% 1,% er% der%
tydelige% links% imellem%universitetsledelsen%og%de%andre%dele% som%mellem%Akademisk%Råd%og%Uddannelses9
udvalget;%Forskningsudvalget%og%Økonomisk%Udvalg;%samt%mellem%Kontorcheferne%og%afdelingerne%Finans,%IT%
og% Teknik,% HR% og% Kommunikation,% og% Uddannelse% og% Internationalisering.% Det% er% dog% efter% samtale% med%
Louise%Weinreich% Jakobsen% og% Victoria% Vest% (personlig% kommunikation,% 30.% april,% 2014)% blevet% tydeligt,% at%
Akademisk% Råd% selv% tager% kontakt% til% institutterne% uden% om% universitetsledelsen% (Bilag% 6,% s.% 2),% ligesom%
Victoria% Vest% (personlig% kommunikation,% 30.% april,% 2014)% selv% er% i% kontakt% med% Team% Kommunikation.%
Roskilde%Universitets%netværk%virker%derfor%meget%tyndt%(Miller,%2006,%s.%88),%da%mange%som%beskrevet%i%det%
ovenstående% ikke% har% kontakt% til% hinanden.% Endvidere% er% disse% links% meget% svage,% da% meget% af% den%
kommunikation,%der%f.eks.% foregår%mellem%Akademisk%Råd%og% institutterne,%er%envejskommunikation%såsom%
mails% fra% Akademisk% Råd% til% studievejlederne% (Bilag% 6,% s.% 2).% Det% tyder% dermed% nærmere% på,% at% Roskilde%
Universitet%har%forsøgt%sig%med%en%kommunikativ%netværkstilgang%–%via%f.eks.%referencegrupper%–%men%er%til%
dels% mislykkedes% og% stadig% sidder% fast% i% den% mere% traditionelle,% lineære% kommunikationsmodel.%
Konsekvenserne%ser%vi%tydeligt%ved%det%organisatoriske%besvær%studiesekretærerne%har%haft%i%forb.%med%den%
nye%bachelorreform%fra%september%2012.%Louise%Weinreich%Jakobsen%forklarer:%%
%
“Så/det,/der/er/udfordringen,/er/lidt,/hvem/er/ansvarlig/for/kommunikationen/til/de/studerende…/fordi/de/har/
det/ første/halvandet/år/været/ tilknyttet/basis/og/været/vant/ til/at/orientere/sig/på/basis,/dens/hjemmeside,/
bachelorhuset,/sekretærer/og/hussekretærer/og/alt/det/der/halløj./Nu/skal/de/ind/på/de/der/fagmoduler,/som/
et/eller/andet/sted/stadig/er/tilknyttet/nede/hos/dem,/selv/om/det/er/vores/sekretær/og/vores/undervisere,/der/
har/med/kurserne/at/gøre”%(Bilag%2,%s.%3).%%
%
Forvirringen%med%denne%omlægning%har%resulteret%i%et%organisatorisk%pres,%som%har%kostet%sekretærerne%på%
alle% institutterne% ekstra% arbejde% i% form% af% vejledning% af% de% studerende% i% at% finde% frem% til% de% ønskede%
informationer% (Bilag% 2,% s.% 3).% Dette% organisatoriske% pres% har% dermed% kostet% tid% og% ressourcer,% som% f.eks.%
kunne%være%brugt%på%at%rette%fejl%og%opdatere%informationer,%så%de%studerende%selv%kunne%være%i%stand%til%at%
finde%de%ønskede%informationer.%
%
7.4. %Flertr insmodellen%%
En% af% de% mere% traditionelle% og% indflydelsesrige% kommunikationsmodeller% er% Paul% Felix% Lazarsfeld% og% Elihu%
Katz’%Flertrinsmodel%(Windahl%et%al.,%1992,%s.%51).%Modellen%viser,%at%en%given%information%når%indirekte%ud%til%
brugeren%–%de%aktive%studerende%–%via%såkaldte%opinionsledere%(Ibid.,%s.%52;%Nielsen,%1997,%s.%108).%Vi%vælger%
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at% tilpasse% modellen% til% Roskilde% Universitet,% da% vi% mener,% at% den% kan% give% et% bedre% overblik% over%
kommunikations9vejen%fra%universitetet%til%de%studerende%(se%Figur%2).%
(Figur%2:%Flertrinsmodellen%af%Roskilde%Universitet)%
%
Modellen% viser% kommunikationsvejen% fra% universitetsledelsen% til% de% aktive% studerende,% og% det% ses,% at%
universitet% bruger% institutterne% som% opinionsledere,% hvor% nøglepersoner% videreformidler% og% spreder%
budskaber% (Nielsen,% 1997,% s.% 108).% Dette% stemmer% overens% med,% hvad% Louise% Weinreich% Jakobsen% har%
forklaret% om,% at% det% er% sekretærerne,% der% –% som% nøglepersoner% på% institutterne% –% lægger% det% meste% af%
indholdet%op%på%websitet%(Bilag%2;%Bilag%6).%Et%større%problem%er%dog%som%nævnt,%at%“De/er/jo/alt/andet/lige/
uddannet/ som/ sekretærer…/ forstå/ mig/ ret…/ de/ er/ jo/ ikke/ kommunikationsfaglige/ på/ nogen/ måde,/ så/ de/
kommunikerer/ud/fra/en/administrationsfaglig/vinkel/uden/at/have/et/modtagerperspektiv/altså”% (Bilag%2,%s.%
6).% Formålet%med%opinionsledere%er,%at%de%skal%agere%som%eksperter%og%videreformidle% information%via%det%
valgte%medie%(Windahl%et%al.,%1992,%s.%52).%Studiesekretærerne%er%dog,%ifølge%Louise%Weinreich%Jakobsen,%ikke%
uddannede% til% at% formidle% på% et% website,% og% som% vi% så% i% det% ovenstående% kan% en% simpel% opdatering% af%
specialeregler% f.eks.% tage% over% halvandet% år% at% få% formildet% ud% (jvf.% afsnit% 7.2.% Den% Holografiske% Hjerne).%
Endvidere% er% det% problematisk,% at% hverken% Louise% Weinreich% Jakobsen% eller% Victoria% Vest% (personlig%
kommunikation,%30.%april,%2014)%er%bekendt%med%en%egentlig%kommunikationsstrategi:%%
%
“Jeg/ tror/ nok/ der/ er/ blevet/ lavet/ en,/ altså/ der/ må/ næsten/ ligge/ en/ eller/ anden/ kommunikationsstrategi,/
kommunikationspolitik./[…]/Et/eller/andet/sted/tænker/jeg./Som/måske/kunne/være/interessant./[…]/Ellers/så/
kunne/det/være/at/den/ligger,/altså/det/er/jo/også/der/hvor/vi/er/så/håbløse”%(Bilag%6,%s.%3).%%
%
7.5. %Kommunikationsvejen%% %
Flertrinsmodellen% leder% videre% til% en% anden%model,% nemlig%Harold%Dwight% Lasswells% kommunikationsmodel%
(Lindberg,%2009,%s.%35).%Vi%vælger%igen%at%tilpasse%modellen%til%Roskilde%Universitet%(se%Figur%3).%Ligesom%Figur%
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2%illustrerer%Figur%3,%at%universitetsledelsen,%som%vi%determinerede%til%at%være%den%visuelle%cortex%af%Roskilde%
Universitet,%er%afsenderen.%
(Figur%3:%Lasswells%kommunikationsmodel)%
%
Universitetet%sender%dermed%via%opinionslederne%en%besked;%meddelelsen,%via%websitet;%massemediet,%ud%til%
de% studerende;% modtageren% (brugeren).% Vi% erfarede,% som% nævnt,% via% vores% empiriske% data,% at% mange%
problemer%opstår%i%leddet%mellem%beskeden%og%massemediet,%da%mange%af%sekretærerne%ikke%er%uddannede%
til% at% arbejde% med% webkommunikation% (Bilag% 2,% s.% 6).% En% anden% erfaring,% vi% gjorde% under% vores%
dataindsamling,% var,% at% grundet% organisationsstrukturen% –% og% dermed% institutternes% selvstændighed% –% er%
kommunikationsvejene% forskellige.% Som% beskrevet% i% vores% metode% (jvf.% afsnit% 5.6.% Udsendelse% af% survey)%
havde%vi%et%større%besvær%med%at%få%kontakt%til%sekretærer%på%institutterne%og%få%vores%survey%sendt%ud,%da%de%
forskellige% institutter% havde% forskellige% måder% at% gøre% tingene% på.% Det% var% dermed% uklart,% hvem% vi% skulle%
kontakte,%og%hvordan%vi%bedst%kunne%kontakte%dem.%Det%samme%ses%i%institutternes%tilgange%til%åbningstider://
/
“Der/er/nogen,/der/kører/med/konkrete/åbningstider,/og/så/har/de/måske/kun/adgang/3/timer/om/dagen/eller/
et/eller/andet./Det/vil/vi/helst/ikke/ud/i,/modsat/så/ved/vi/jo/også/godt/at,/vi/har/altid/åbent,/men/så/er/der/jo/
også/nogle/gange,/hvor/man/så/sidder/i/møder/eller/laver/nogle/andre/ting,/eller/man/får/200/mails,/så/der/går/
altså/lige/3/dage,/inden/man/komme/ned/til/din/mail”%(Bilag%6,%s.%2).%%
%
Disse%organisatoriske%forskelligheder%gør%det%ikke%lettere%for%de%studerende%at%få%fat%i%de%informationer%eller%
den%hjælp,%de%har%brug%for.%%
%
%
%
%
%
%
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8 . %Analyse%af %usabi l ity %
Steve% Krug% opsummerer% vigtigheden% af% usability% via% et% citat% fra% sin% hustru:% ”If/ something/ is/ hard/ to/ use,/ I/
simply/don’t/use/ it/as/much”/ (Krug,%2006,% s.%9).%Overfører%vi% citatet% til%Roskilde%Universitets%website,% ser%vi%
vigtigheden%af,%at%det%er%let%at%bruge%for%de%studerende,%og%hvis%ikke%det%er%tilfældet,%er%der%simpelthen%fare%
for,%at%de%studerende%stopper%med%at%bruge%websitet.%Dette%kan%have%negative%konsekvenser%for%den%daglige%
drift% af% universitetet,% da% administrative% ressourcer% allokeres% til%mere% servicepræget% arbejde% (Bilag% 2,% s.% 3).%
Websitet% er% én% af% de% –% hvis% ikke% dén% –% vigtigste% kommunikationskanal%mellem% Roskilde% Universitet% og% de%
studerende,%da%det%her%er%muligt%for%de%studerende%at%finde%den%ønskede%information%om%deres%studie%uden%
at%kontakte%diverse%institutsekretariater,%undervisere%med%flere.%Websitet%frigør%således%en%arbejdsstyrke%til%
administrativt% arbejde% og% undervisning.% Vi% vidste% fra% os% selv% ved% projektets% begyndelse,% hvad% der% sker% i%
situationer,%hvor%informationen%er%mangelfuld%eller%ikke%til%at%finde:%Vi%kontakter%universitetet%via%telefon%eller%
mail% eller%møder% op%hos% en%mere% eller%mindre% tilfældigt% udvalgt% sekretær,% som% så% vejleder% og%hjælper% os.%
Louise% Weinreich% Jakobsen% bekræftede% under% vores% første% interview,% at% vi% ikke% er% de% eneste,% da% hun%
understregede,% at% det% var% et% reelt% logistisk% problem,% at% studiesekretærerne% brugte% tiden% på% at% vejlede%
studerende%frem%for%deres%egentlige%jobfunktioner%(Bilag%2,%s.%3;%jvf.%afsnit%7.3.%Netværksanalyse).%Endvidere%
så%vi%i%afsnit%7.5.%Kommunikationsvejen,%at%organisationsstrukturen%også%besværliggør%kommunikationsvejen.%
Et% andet% problem%med% kommunikationsvejen% er,% at% informationerne% kan% blive% unødvendigt% forvrængede,%
eller%tilført%støj,%da%de%skal%igennem%flere%kommunikationstrin,%der%hver%især%fortolker%en%lille%smule.%
%
8.1. %Støj %
Tager% vi% fat% i% én% af% kommunikationsvidenskabens% klassikere,% Claude% Elwood% Shannon% og%Warren%Weavers%
matematiske%kommunikationsmodel%(Shannon%&%Weaver,%1949,%s.%7),%ser%vi,%at%støj%kan%skabe%problemer%for%
kommunikationsindsatsens%mulighed%for%at%nå% igennem%til%brugeren.%På% lignende%vis%tager%allerede%nævnte%
Harold%Dwight%Lasswells%kommunikationsmodel%højde% for,%at%de% forskellige% led% i%en%kommunikationsproces%
kan%have%positive%og%negative%konsekvenser%for,%hvorvidt%brugeren%opfatter%budskabet%(jvf.%Figur%3%afsnit%7.5.%
Kommunikationsvejen).% I% vores% tilfælde% ser% vi% støj% som% f.eks.% besværligheder% ved% at% finde% information;%
fejlinformation%ved%navigationslinks;%links,%der%ikke%fungerer;%og%lignende.%Jo%flere%støjfaktorer,%der%er%i%spil%på%
websitet,% jo% sværere%er%det%at% finde%den%ønskede% information.%Hverken%Shannon%og%Weaver%eller% Lasswell%
tager%højde%for%den%aktive%bruger,%hvor%senere%tids%receptionsanalyser,%bl.a.%fokuserer%på,%om%”…/budskabet/
dominerede/ modtageren/ eller/ modtageren/ dominerede/ budskabet,/ eller/ noget/ midt/ imellem”/ (Schrøder,%
2003,%s.%64),%men%de%giver%alligevel%et%billede%af%nogle%af%de%udfordringer%Roskilde%Universitet%står%over%for%i%
webkommunikationen.%
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8.2. %Surveybesvarelser%
Den%aktive%brugers%muligheder%understreger%Steve%Krug%med%sætningen:%”Eventually,/ if/you/can’t/find/what/
you’re/ looking/ for,/ you’ll/ leave”/ (2006,% s.% 55),% hvilket% vi% ser% i% forb.% med% surveyet.% Vi% spurgte,% om% de%
studerende%bruger% ekstranettet,% og%hvad%begrundelserne% var,% hvis% ikke%dette% var% tilfældet.%Vi%modtog%494%
besvarelser,%hvoraf%6,68%%,%svarede%nej%(Bilag%1,%s.%12).%Knap%7%%%er%naturligvis%ikke%en%høj%procentdel,%men%
når% vi% netop% taler% om% studerende,% der% ikke% bruger% ekstranettet,% er% tallet% dog% relevant,% for% sætter% vi% det% i%
relation%til%de%ca.%7.500%studerende%ved%Roskilde%Universitet,%er%der%nemlig%tale%om%ca.%500%studerende,%der%
slet% ikke% bruger% denne% kommunikationskanal,% hvilket% svarer% til% fire% basishuse,% der% potentielt% kontakter% en%
sekretær%i%stedet.%Vi%modtog%29%uddybende%begrundelser,%hvoraf%17%svarede,%at%de%ikke%kan%finde%rundt%på%
siden,% imens%16%svarede,%at%de% ikke%kan%finde%den% information%de%søger,%og%15;%at%designet%var% forvirrende%
(Bilag%1,%s.%13).%Dette%tyder%på%altså%på,%at%støjgenerne%på%universitetets%website%er%så%store,%at%informationen%
ikke% nødvendigvis% når% brugerne.% Ydermere% svarede% 12% studerende,% at% de% helt% havde% opgivet% at% bruge%
ekstranettet,%og%samme%antal%svarede,%at%de%ikke%havde%behov%for%informationen%på%siden%(Ibid.).%
%
I%forhold%til%om%de%studerende%bruger%intranettet%svarede%12,58%%%af%485%nej%(Bilag%1,%s.%28).%Da%intranettet%
netop%henvender%sig%til%aktive%studerende%samt%ansatte%og%ikke%eksterne%brugere,%er%det%påfaldende,%at%den%
negative%svarprocent%er%højere%end%ved%ekstranettet.%44%studerende%gav%uddybende%begrundelser,%hvoraf%23%
svarede,%at%de%helt%har%opgivet%at%bruge%sitet,%mens%18%svarede,%at%de%ikke%finder%den%ønskede%information,%
og%16%mener,% at% designet% er% forvirrende% (Bilag%1,% s.% 28).% Yderligere%blev%der%udtrykt%manglende% viden%om,%
hvad% intranettet% er,% og% hvad% det% tilbyder,% ligesom% der% blev% udtrykt% tvivl% om,% hvorvidt% intranettet% er% det%
samme%som%Portalino%(Bilag%1,%s.%30).%%
%
8.3. %Problemer%
Vi% spurgte% også% ind% til,% hvad% de% studerende% brugte% websitet% til.% Ekstranettet% bruger% de% hovedsageligt% til%
information%om%kurser,%fagbeskrivelser%og%information%om%eksamen%med%hhv.%93,46%%,%82,35%%%og%66,01%%%
af% 459% besvarelser% (Bilag% 1,% s.% 15).% Desuden% var% der% individuelle% uddybninger% omkring% studieordninger,%
fagtilmeldinger,% kort% over% RUC%og% universitetsbiblioteket% (Bilag% 1,% s.% 15916).% Yderligere% svarede% 86,18%%% af%
463% studerende% ja% til,% at% de% oplever% problemer% på% ekstranettet% (Bilag% 1,% s.% 17),% og% igen% er% navigationen%
problematisk.%89,97%%%af%399%studerende%svarede,%at%de%ikke%kan%finde%rundt%på%siden.%Ifølge%Patrick%J.%Lynch%
og%Sarah%Horton%er%”The/main/ interface/problem/ in/web/ sites/ […]/ the/ lack/of/ any/ sense/of/where/you/are/
within/ the/ local/ organization/ of/ information”/ (2008,% s.% 104),% og% Jakob%Nielsen% og%Hoa% Loranger% supplerer:%
”The/most/effective/sites/at/directing/people/to/the/right/place…”%(2006,%s.%173)%er%der,%hvor%informationen%på%
websitet%harmonerer%med%brugerens%forventninger%(Ibid.).%Én%studerende%giver%i%vores%survey%udtryk%for,%at%
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dette% ikke%er% tilfældet%på%universitetets%website:%”Der/er/ for/meget/ubrugelig/ information”/ (Bilag%1,% s.%19).%
Nielsen%og% Loranger% tilføjer:% “People/ don’t/ like/ to/wade/ through/many/ ambiguous/ links/ to/ get/ to/ content./
They/expect/sites/to/organize/information/in/a/way/that/makes/sense/to/them”/(Ibid.),%hvilket%den%førnævnte%
studerende%bekræfter.%Vedkommende%har%nemlig%opfattelsen,%at%der%er/”…/ for/meget/ information,/som/de/
har/spredt/ud/over/for/mange/sider/i/stedet/for/at/samle/det”/(Bilag%1,%s.%19).%Dette%siger%også%noget%om,%at%
websitets%informationer%ikke%er%perceptible/(Lynch%&%Horton,%2008,%s.%55),%da%den%studerende%tilsyneladende%
ikke% i% tilstrækkelig%grad%kan%skelne%mellem%essentiel%og% ikke9essentiel% information% (Ibid.).%En%anden%skriver:%
”Generelt/skal/man/gå/langt/for/at/få/informationer”/(Ibid.),%og%her%kommer%Jakob%Nielsens%begreb/efficiency/
(2012)% i% spil,% da% de% studerendes% uddybende% begrundelser% vidner% om,% at% de% har% problemer%med% at% bruge%
websitet% effektivt.% De% nævnte% studerendes% begrundelser% kan% vi% også% sætte% i% relation% til% websitets%
memorability,%da%vi%netop%tolker%ubrugelig%information%og%”…/vildt/ulogiske”/stier%(Bilag%1,%s.%19)%som%mulige%
årsager%til%manglen%på%memorability.%Helt%konkret%skriver%en%studerende%da%også:%”Jeg/er/altid/i/tvivl/om/jeg/
gør/det/rigtigt,/når/jeg/skal/tilmelde/mig/noget/–/selv/efter/4/år/på/RUC”%(Ibid.).%I%Lynch%og%Hortons%optik%tyder%
begrundelserne%på,%at%websitet% ikke%byder%på%”Simple/and/ Intuitive/Use”/ (2008%s.%55),%hvor%designet%er%”…/
easy/to/understand,/regardless/of/the/user’s/experience…”%(Ibid.)%%
%
I% betragtning% af% at% vi% har% besvarelser% fra% et% bredt% spektrum% af% studerende% 9% både% nye% og% gamle% 9% siger%
resultaterne%noget%om%websitets%learnability/(Nielsen,%2012),%da%der%både%er%tale%om%studerende,%der%er%ved%
at%lære%at%bruge%websitet%og%studerende,%der%potentielt%burde%have%lært%det%men%stadig%oplever%problemer.%
Én%studerende%skriver%om%intranettet,%at%”…/at/det/har/taget/en/krig/at/ lære/at/finde/rundt”/(Bilag%1,%s.%35),%
hvilket% vi% tolker% som% et% udtryk% for% manglende% learnability.% Websitets% ringe% efficiency,% memorability% og%
learnability/ kan% sættes% i% direkte% forb.%med% begrebet% errors/ (Nielsen,% 2012),% da% vi% tolker% dem% som%mulige%
begrundelser% for,% at% brugerne% laver% fejl% i% deres% navigation% og% ageren% på% websitet.% Yderligere% kan% de% tre%
kategorier% i% sammenspil%med%errors/sættes% i% relation% til%satisfaction/ (Nielsen,%2012).% Studerende%udtrykker%
deres% frustrationer%med%ordene:%”Man/kan/ lede/meget/ længe/efter/meget/ lidt./Det/burde/være/omvendt”/
(Bilag% 1,% s.% 20)% og% ”Ofte/ hopper/man/ frem/ og/ tilbage/mellem/ intranet/ og/ alm./ side/ og/ det/ er/ simpelthen/
utroligt/ irriterende/ og/ forvirrende”/ (Ibid.% s.% 19).% En% anden% skriver% ligeud:% ”Lort/ med/ lort/ på,/ hvis/ jeg/ skal/
formulere/mig/pænt”/ (Ibid.).% I% forbindelse%med% intranettet% svarede%70,32%%%af%411%studerende% ja% til,% at%de%
støder% på% problemer% ved% brugen% af% dette% (Ibid.% s.% 33).% Intranettet% klarer% sig% altså% en% smule% bedre% end%
ekstranettet,% hvilket% kan% have% noget% med% intranettets% visuelle% kommunikation% at% gøre% samt% den% stil,%
intranettet%afspejler%(jvf.%afsnit%9.1.%Genrer%og%Stilarter).%
%
%
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8.4. %Fej l %og%alternativer%
Som% Jakob%Nielsen% forklarer,% findes% der% ikke% en% ”cookieJcutter/method”% til% at% lave% et% godt%websitedesign:%
”What/ people/ need/ from/ different/ sites/ varries…”/ (Nielsen% &% Loranger,% 2006,% s.% 174)% og% om% et% website%
fungerer%eller%ej%er%altså%relativt%i%forh.%til%brugeren%og%potentielle%problemer%kan%være%svære%helt%at%undgå.%
Lynch% og% Horton% citerer% professor% ved% University% of% Maryland% Human9Computer% Integration% Lab,% Ben%
Shneidermann,%for%at%definere%usability%som%”…/having/more/than/90%/of/all/households/as/successful/users/
of/information/and/communication/services/at/least/once/a/week”/(Shneidermann%i%Lynch%&%Horton,%2008,%s.%
53)%og%set%i%det%lys,%står%det%skidt%til%for%Roskilde%Universitets%website,%da%der%netop%9%som%gennemgået%9%er%
store%problemer%for%et%klart%flertal%af%brugerne.%Men%ét%er%navigationsproblemer%og%generel%forvirring,%noget%
andet%er%fejl.%Vi%betragter%som%tidligere%nævnt%fejl%som%støjkilder,%der%risikerer%at%forhindre%informationen%i%at%
nå% brugeren.% Af% de% 399% studerende,% der% svarede% på% vores% uddybende% spørgsmål% om% problemkilder%
vedrørende% ekstranettet,% angiver% 64,16% %% ikke9opdateret% information% som% værende% kilde% til% problemer,%
mens%40,85%%%svarede,%at%de%støder%på%links,%der%ikke%fungerer,%eller%såkaldte%døde%links%(Bilag%1,%s.%18).%En%
enkelt% studerende% forklarer% tilmed,% at% fejl% på%websitet% har% resulteret% i% forkert% information% ”…/ i/ forhold/ til/
deadlines,/ eksaminer/ og/ andet/ vigtigt”/ (Ibid.% s.% 20),% hvilket% i% sagens% natur% direkte% kan% have% alvorlige%
konsekvenser%for%den%studerende%og%forklarer%noget%om%de%studerendes%afhængighed%af%websitet.%Vender%vi%
tilbage% til% Shannon% og% Weaver% og% støjkilders% konsekvenser% for% det% modtagede% budskab,% ser% vi% med%
sidstnævnte% studerendes% kommentar% in% mente,% at% dette% sker% i% praksis,% da% støjen% i% form% af% ukorrekt%
information% kan% resultere% i,% at%den% studerende%uforvarende%udebliver% fra%en%eksamen%eller% lignende.%Med%
Lasswells% model% in% mente% (jvf.% afsnit% 6.1.2.% Kommunikationsvejen),% ser% vi,% at% problemer% i% og% mellem% de%
forskellige% kommunikationsled% kan% have% konsekvenser% for,% hvilken% effekt% informationen% har% for% brugeren,%
hvor% effekten% i% denne% studerendes% tilfælde% har% været% forfejlet.% I% mere% moderne% receptionsanalytiske%
vendinger,% sker% der% altså% det,% at% brugeren% ikke% opfatter% kommunikationen% i% overensstemmelse% med%
afsenderens% intentioner,% hvorfor% fejl% kan% opstå.% Igen% kan% der% være% mange% årsager% til% fejlene,% hvor% vores%
slutning% er,% at% jo% mere% information,% der% skal% igennem% en% given% kommunikationskanal,% jo% større% er%
sandsynligheden%for%fejl.%%
%
I% surveyet%stillede%vi% spørgsmål%om,%om%problemer%med%websitet% forhindrer%den%studerende% i%at% finde%den%
ønskede%information.%Hertil%svarede%55,28%%%af%398%ja%i%forb.%med%ekstranettet%(Bilag%1,%s.%21)%og%55,40%%%af%
287%i%forbindelse%med%intranettet%(Ibid.%s.%36).%Yderligere%svarede%42,46%%%”til%dels”%i%forb.%med%ekstranettet%
(Ibid.%s.%21)%og%42,16%%%i%forbindelse%med%intranettet%(Ibid.%s.%36).%Dermed%er%det%for%begge%sites%under%10%%%
af% brugerne,% der% slet% ikke% oplever% dette% problem.% På% spørgsmålet% om% hvorvidt% de% søgte% information%
andetsteds,% når% de% kom% til% kort% på% ekstranettet,% svarede% 86,09% %% af% 417% ja% (Ibid.% s.% 25).% 357% studerende%
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svarede%på,%hvor%de%så%fandt%informationen,%hvoraf%83,75%%%spørger%deres%medstuderende;%77,87%%%spørger%
sekretærerne% og% 54,06% %% bruger% eksterne% søgemaskiner% (Ibid.,% s.% 26).% I% forb.% med% intranettet% korrelerer%
besvarelserne%i%forhold%til%alternative%løsninger%nogenlunde%med%besvarelserne%for%ekstranettet%(Ibid.%s.%39).%
Steve% Krug% udtaler:% ”We/ don’t/ figure/ out/ how/ things/work”/ (2006,% s.% 26),% hvilket%meget% vel% understreger%
dataene%fra%vores%survey.%De%studerende%finder%nemlig%løsninger%på%problemerne,%og%disse%løsninger%findes%
altså% hos% medstuderende% og% personale% og% dermed% uden% om% websitet.% Sidstnævnte% bekræfter% Louise%
Weinreich%Jakobsens%nævnte%udtalelser%om,%at%problemerne%med%websitet%belaster%studiesekretærerne.%%
%
8.5. %Øvelser%
Som%nævnt%i%metodeafsnittet%gav%vi%også%tre%studerende%–%Merethe,%Nina%og%Natasja%–%user%tests%i%håbet%om%
at% få% yderligere% uddybninger% om% de% studerendes% oplevelser.% Første% user% test% de% tre% studerende% skulle%
igennem% var% at% finde% en% studienævnssekretær% på% det% fag,% de% var% tilknyttet.% Da% Merethe% skulle% igennem%
denne% user% test,% bemærkede% hun,% at% hun% ikke% havde% prøvet% at% finde% en% studiesekretær% uden% at% bruge%
søgefunktionen% (Videobilag% 2,% 00:55901:05),% og% hun% kan% derfor% karakteriseres% som% en% search/ dominant/
bruger% (Nielsen%&% Loranger,% 2006,% s.% 36).%Det% første,% hun%gjorde,% var% at% klikke%hun% sig% ind%på% Find%person.%
Dette%er% faktisk%en%reel%mulighed,%da%der%her% ikke%bare%kan%søges%på% folks%navne%men%også%titler.%Merethe%
opgav% dog% funktionen% og% gik% derefter% ind% på% RUC% A9Å.% Det% er% her% interessant% at% bemærke% at% trods%
undersidens% titel,% står%navigationslinksne% ikke% i%alfabetisk% rækkefølge.%Merethe%endte%med%at%opgive% første%
del%af%user%testen.%
%
Nina% gik% ind% under% Uddannelse% >% Bacheloruddannelser% >% Samfundsvidenskabelig% Bacheloruddannelse% >%
Studienævnet%for%den%samfundsvidenskabelige%bacheloruddannelse.%Studienævnssekretæren%fandt%hun%dog%
ikke% her%men% under% Kontakt.% Nina% gav% også% udtryk% for,% at% hun% normalt% googler% sig% frem% til% den% ønskede%
information.%Dette%skaber%naturligvis%et%problem%for%vores%user%tests,%da%både%hun%og%Merethe%er%såkaldte%
search/ dominant/ brugere% og% altså% ikke% vandt% til% at% browse.% Skulle% vi% have% lavet% øvelser,% der% omhandlede%
søgefunktionerne% på% websitet% i% stedet?% På% den% ene% side% kunne% det% give% os% et% bredere% spektrum% af% de%
studerendes% ageren% på%websitet;% på% den% anden% side% kunne% en% sådan% user% test% ikke% påvise% ret%meget% om%
eventuelle% støjfaktorer% på%websitet% eller% det% allerede% omtalte% selvforklarende% aspekt% i% usability% (jvf.% afsnit%
6.2.2.% Vil% vil% ikke% tænke!!!),% da% de% studerende% ville% gå% helt% uden% om% disse.% Men% hvad% fik% vi% ud% af% de% to%
studerendes%første%user%test?%Merethe%brugte%stort%set%altid%søgefunktionen%som%et%resultat%af%hendes%status%
som%search%dominant,%men%når%hun%i%det%efterfølgende%interview%giver%udtryk%for,%at%brugen%af%websitet%”…/
er/ forvirrende”/ (Bilag%5,% s.% 6),% bekræftes%hendes%opgiven% som%et% resultat% af% forvirringen%på%websitet.%Nina%
brugte% Google% frem% for% websitets% søgefunktion,% hvilket% som% nævnt% bekræftes% flere% gange% i% vores% survey%
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(Bilag%1,%s.%25926,%37).%En%studerende%skriver%i%den%forb.,%at%”Søgefunktionen/er/elendig/og/jeg/ender/ofte/med/
at/googe/det/jeg/skal/finde…”/(Bilag%1,%s.%18)%–%vi%går%her%ud%fra,%at%vedkommende%mener%”at%google”.%Så%en%
ting% er% websitet,% der% forvirrer% brugerne,% men% søgefunktionen,% der% kunne% redde% situationen,% fejler%
tilsyneladende% også% flere% steder% (Bilag% 1,% s.% 19).% Natasja% havde% i% modsætning% til% de% andre% ingen%
besværligheder%med%at%finde%studienævnssekretæren.%Hun%klarede%det%på%under%30%sekunder%med%kun%fire%
klik%(Videobilag%1,%00:30901:10).%Dette%understøtter%naturligvis,%at%ikke%alle%har%problemer%med%universitetets%
website,%og%en%opsummering%fortæller%os,%at%én%gav%op,%én%klarede%det%med%kun%et%fejlklik,%og%én%klarede%det%
uden%besvær%overhovedet.%
%
User%test%nummer%to%var%at% finde%frem%til%universitetets% lokalebooking%via% intranettet.%Det% lykkedes%relativt%
hurtigt%for%Merethe%(Videobilag%2,%06:50908:10),%men%vi%lagde%mærke%til,%at%hun%sad%længe%og%studerede%de%
mange%genveje,%der%fylder%det%meste%af%midten%på%sitet%og%dermed%synsfeltet.%Det%tog%hende%et%stykke%tid%at%
klikke% på%Administration%og% service,%men%hun% gav% efterfølgende%udtryk% for,% at% ”…/ den/ lå/ ok”/ (Ibid.,% 08:159
08:30),%dog%skulle%hun%lige%tænke%sig%om,%før%hun%fandt%ud%af%det.%Her%træder%Steve%Krugs%første%usability9lov%
Don’t/Make/Me/Think!/(2006,%s.%10)%i%kraft;%at%Merethe%skulle%tænke%sig%om%kan%potentielt%være%medvirkende%
til,%at%hun%får%en%negativ%oplevelse%af%websitet.%Merethe%nævnte%i%forb.%med%user%testen,%at%”…/det/er/sjovt/at/
på/forsiden/at/der/er/en/genvej/til/togtiderne,/men/der/er/ikke/genvej/til/hvordan/man/kan/booke/et/lokale”/
(Ibid.,%08:40908:46).%I%den%forbindelse%kan%vi%endnu%en%gang%drage%opmærksomheden%mod%Jakob%Nielsen%og%
Hoa%Loranger,%der%understreger:%”No/matter/how/good/or/fancy/your/site/may/look,/it’s/useless/if/ it/doesn’t/
make/sense/to/your/target/audience”/(2006,%s.%173).%Merethe%påpeger%også%det%forfejlede,%da%hun%siger:%”Det/
er/ jo/ det/ nemmeste/ i/ verden/ at/ finde/ ud/ af/ hvornår/ toget/ går...”/ (Videobilag% 2,% 09:00909:10),% mens% en%
potentielt% studierelevant% funktion% som% lokalebooking%er% godt% gemt% af% vejen.%Nina%havde% større%problemer%
end%Merethe%i%denne%user%test%(Videobilag%3,%03:35907:55).%Hun%brugte%lang%tid%i%menuerne%og%kom%ind%på%en%
række% irrelevante% sider% –% f.eks.% blev% hun% sendt% tilbage% på% ekstranettet,% hvilket% tog% hende% et% stykke% tid% at%
opdage% (Ibid.,% 04:35904:55).% Hun% fandt% dog% til% sidst% vej,% men% de% relativt% store% problemer% peger% igen% på%
websitets%memorability,/ og% det% lader% til,% at% de% mange% genveje% midt% på% sitet% skygger% for% den% markerede%
topmenu,%ligesom%funktionen%ikke%ligger%lige%for.%%
%
Natasja%var%igen%under%et%minut%om%at%klare%øvelsen%(Videobilag%1,%01:30902:30)%og%altså%markant%hurtigere%
end%de%andre.%Vi%kan%derfor%tage%fat%i%nogle%fakta%omkring%de%tre%studerende,%der%kan%have%haft%betydning%for%
deres% ageren% på% websitet.% I% både% Ninas% og% Merethes% tilfælde% er% der% tale% om% studerende% ved% de%
internationale%linjer,%og%begge%gav%udtryk%for,%at%informationen%omkring%deres%studieretning%var%mangelfuld.%
Nina%forklarede,%at%da%hun%søgte%ind,%stod%informationen%på%engelsk%stadig%efter%”…/den/gamle/reform…/Så/
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jeg/er/faktisk/helt/stoppet/med/at/kigge/på/den,/fordi/jeg/er/bange/for/at/den/information/jeg/får/er/forkert”%
(Bilag%5,% s.% 2).%Her% kan%vi% altså%direkte% se,% at%en%dårlig%erfaring%med% sitet%minimerer% senere%brug.%Merethe%
havde%oplevet,%at%hendes%internationale%studie%var%beskrevet%ud%fra%den%danske%linjes%rettesnore%(Bilag%1,%s.%
5)% og%måske% kan%dette% kombineret%med%hendes%nævnte% tilbøjelighed% til% at% bruge% søgefeltet% have%påvirket%
hendes%lyst%og%evne%til%at%navigere.%Omvendt%er%Natasja%vant%til%at%bruge%samarbejdsværktøjet%SharePoint%på%
sit% arbejde% (Bilag%5,% s.%9),%hvilket%måske%giver%hende%en% større% rutine%end%de% to%andre,%når%det% kommer% til%
navigation.% Alle% tre% nævner% dog% besværligheder% med% brugen% af% websitet% (Bilag% 5,% ss.% 2,% 699),% hvor% f.eks.%
Natasja% –% som% tidligere%nævnt% –% har% problemer%med%de% lange% stier,%websitet% byder% på% (Bilag% 5,% s.% 9).%Dog%
forklarer%hun%også,%at%har%hun%først% lært%en%manøvre,%så%husker%hun%den%relativt%nemt%(Ibid.).%Hun%foreslår%
yderligere% en% samling% af% informationen,% så% brugeren% slipper% for% de%mange% sider% at% forholde% sig% til% (Ibid.).%
Merethe%nævnte%skelnen%mellem%de%forskellige%sider%som%problem%(Ibid.,%s.%6)%og%–%som%nævnt%–%manglende%
eller%fejlbarlig%information.%
% %
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9 . %Analyse%af %v isuel %kommunikation%
I% følgende% afsnit% gennemgår% vi,% hvordan% den% visuelle% kommunikation% på% Roskilde% Universitets% website%
påvirker%brugervenligheden.%
%
9.1. %Genrer%og%st i larter %
Vi%starter%med%at%kategorisere%websitet%under%de%brancheJ/og/servicerelaterede/aspekter%(Thorlacius,%2014,%s.%
14),%fordi%genretilhørsforholdet%er%”…%knyttet/sammen/med/de/konventioner,/der/er/gældende/inden/for/den/
branche,/som/[web]sitet/er/en/del/af”%(Engholm,%2004,%s.%70).%Websitet%hører%for%det%første%under%offentlig%
sektor9sites,% fordi% det% som% en% seriøs% og% saglig% kommunikationskanal% for% en% statsfinansieret% uddannelses9
institution%må%imødekomme%brugerens%forventninger%til%genre%og%stil%(Thorlacius,%2014,%s.%17918)%samt%skabe%
let %adgang%til%information,%den%organisatoriske%opbygning%samt%procedurer%og%regler,%hvilket%fremgår%i%top9
menuernes%navigationsknapper%administration%og%service%på%intranettet%og%om%universitetet%på%ekstranettet.%
For%det%andet%hører%websitet%under%branding9sites,% fordi%det%søger%”…%at/skabe/ immaterielle/oplevelser/ for/
brugeren…% ”% (Ibid.,% s.% 19)% og% derigennem% positionere% Roskilde% Universitet% som% selvejende% uddannelses9
institution% i% forh.% til% landets% syv% andre%universiteter% ved%hjælp% af% farver,% billeder%og%bokslayout.%Disse% site9
typer% ligger%et%stykke%fra%hinanden%i%deres%formål,%hvor%den%første%retter%sig%mod%det%objektive%og%faktiske,%
mens%den%anden% retter% sig%mod%det% subjektive%og%eksperimenterende,%hvorfor%websitet%må%skabe%balance%
imellem%dem%for%at%sikre%brugervenligheden.%
%(Figur%4:%vores%markeringer)%
%
Websitet%hører%under%de%funktionsJ/og/navigationsmæssige/aspekter%(Ibid.,%s.%3)%til%informationssite9genren,%
fordi%det% i% tråd%med%konventionen%giver%brugeren%mulighed% for%hurtigt%at% få%et%overblik%over% informations9
udbuddet%(Ibid.,%s.%10)%via%fremtrædende%topmenuer%i%øverste%højre%hjørner,%søgefunktionerne%ved%siden%af%
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(Figur% 4)% samt% sidemenuerne% beliggende% under% topmenuerne% (Figur% 5;% Figur% 7).% Derudover% oplyser%
ekstranettet%og%intranettet%om%forskellige%genveje%på%deres%forsider,%som%brugeren%uden%besvær%kan%komme%
til.%Dette%sker%i%overensstemmelse%med%konventionen%om%brugervenlig%navigation%(Ibid.,%10)%og%seriøsiteten%
på%et%offentlig%sektor9site.%Ida%Engholm%forklarer,%at%brugerens%erfaringsbaserede%forventninger%og%viden%om%
lignende% websites% er% medskaber% af% den% enkelte% genre% og% afgørende% for,% hvorvidt% og% hvordan% brugeren%
forstår%websitet% (2004,%s.%67).% I%dette% tilfælde% formår%websitet% ikke%at% leve% fyldestgørende%op%til%brugerens%
forventninger% og% viden,% fordi% vedkommende% ikke% kan% finde% rundt% og% mener,% at% menuer% samt% lister% er%
fejlagtigt% opdaterede% (Bilag% 1,% s.% 18,% 34),% hvilket% skaber% et% konventionsbrud% i% forh.% til% seriøsiteten% og%
brugervenlig%navigation.%Navigationsknappen%studier%og%kurser%på%intranettet%indeholder%f.eks.%i%sidemenuen%
et%navigationslink%til%basisstudier%–%som%midt%på%selvsamme%side%hedder%Basis%–%og%klikker%brugeren%på%dette%
navigationslink,%kommer%vedkommende%frem%til%ét%navigationslink%til%ét%basisstudie%(HiB),%der%fører%brugeren%
til%en%engelsksproget,%tom%side%under%navigationsknappen%subjects%and%courses%med%overskriften%”Welcome/
to/the/Intranet/Pages/of/the/Basic/Studies/at/RU”%(Figur%5).%
(Figur%5)%
%
Brugeren% kommer% dermed% ikke% frem% til% sit% basisstudie% og% finder% informationer% herom% ved% at% følge%
navigationslinket.%For%det%andet%tilhører%websitet%virksomhedspræsentationssite9genren,% fordi%det% fungerer%
som% Roskilde% Universitets% visuelle% visitkort% i% form% af% karakteristiske% farver% som% blå,% grøn% og% grå% samt% let%
adgang% til% kontaktinformation% (Thorlacius,% 2014,% s.% 8)% i% toppen% af%websitet% via% find/ person% og% i% bunden% af%
websitet%via%find/vej,%som%begge%er%en%del%af%den%statiske%del%af%websitet%(jvf.%9.4.%Medie).%Websitet%formår%
dog% ikke% at% leve% op% til% konventionen% om,% at% brugeren% ”…% føler/ sig/ guidet/ rundt/ i/ [web]sitet,/ men/ ikke/
nødvendigvis/styret”%(Ibid.,%s.%8),%hvilket%også%peger%på%et%konventionsbrud.%Brugerne%kan%ikke%finde%rundt%på%
websitet%trods%tydeligt%markerede%navigationsknapper%og%9links%og%mener,%at%designet%er%forvirrende%(Bilag%1,%
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ss.%18,%34).%”Stierne/er/vildt/ulogiske”,%kommenterer%én%studerende%(Ibid,%s.%19,%punkt%10).%Brugerne%finder%
f.eks.%ikke%udbudte%kandidatfag%på%ekstranettet%via%et%klik%på%uddannelse%i%topmenuen,%kandidatuddannelser%
i% sidemenuen% for% derefter% at% klikke% på% valg% af% kandidatfag.% Derfor% må% brugeren% tilbage% til% uddannelse% i%
topmenuen%og%scrolle%ned%i%bunden%af%siden%efter%for/gæstestuderende%for%at%finde%kandidatfagene%(Figur%6).%%
(Figur%6:%vores%markering)%
%
Rammerne% forekommer% velvalgte,% men% websitet% formår% alligevel% ikke% at% imødekomme% brugerens%
konventionsskabte%forventninger%til%ulempe%for%såvel%Roskilde%Universitet%som%brugeren,%da%vedkommende%
ser%sig%nødsaget%til%at%kontakte%sekretærerne%(Bilag%1,%ss.%26,%39)%og%derigennem%skaber%organisatorisk%pres%
(jvf.%7.3.%Netværksanalyse).%
%
Ida%Engholm%mener,%at%stilens%rolle%er%”…%at/positionere/og/individualisere/et/produkt/[her:%website]/inden/for/
en/genre”%(2004,%s.%68),%da%stil%ellers%er%uafhængig%af%branche%(Ibid.,%s.%70).%Vi%er%uenige%med%hende%om%stilens%
brancheuafhængighed,%da%vi%mener,%at%det%stilistiske%udtryk%kan%være%med%til%at%danne%et%ensartet%udtryk%og%
dermed%en%rød%tråd%mellem%branche%og%genre% i% forsøget%på%at%skabe%et%brugervenligt%website.%Vi%henviser%
derfor%også% til% tidligere%omtalte%branche% i% forb.%med%stil.%Den%hyperfunktionalistiske%stil%kendetegner% inden%
for% de% grafiskJstilistiske/ aspekter% (Thorlacius,% 2014,% s.% 11)% intranettet,% fordi% det% udtrykker% enkelthed% og%
funktionalitet% på% bekostning% af%æstetisk% detaljering% (Ibid.),% i% og%med% farverne% stort% set% holder% sig% i% grå% og%
brune%nuancer,%mens%billedbrugen%hverken%dominerer% som%navigationslinks% eller% supplement% til% brødtekst%
med% visse% undtagelser% under% f.eks.% de% enkelte% fags% sider.% Intranettet% lever% dermed% i% høj% grad% op% til%
konventionen% om% uforstyrret% kommunikation% (Ibid.)% og% det% saglige% offentlig% sektor9site,% da% æstetiske%
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virkemidler% fra% forskellige% steder% på% intranettet% ikke% slås% om% brugerens% opmærksomhed,% hvorfor%
vedkommende%måske%oplever%færre%problemer%med%at%bruge%intranettet%i%forh.%til%ekstranettet%(Bilag%1,%ss.%
17,%33).%En%stor%procentdel%kan%dog%stadig%ikke%finde%rundt%og%ser%designet%som%forvirrende%(Bilag%1,%s.%34)%–%
måske,%fordi%det%stilistiske%udtryk%adskiller%sig%markant%fra%ekstranettet,%i%og%med%intranettet%ikke%udtrykker%et%
branding9sites% eksperimentelle% tilgang% til% et%website% (Thorlacius,% 2014,% 19).% Brugeren%må% således%pga.% den%
manglende%æstetiske% samhørighed% (se%projektforsiden)% fortolke%og% forstå%Roskilde%Universitets%website%på%
mindst%to%måder,%hvis%vi%samtidig%ser%bort%fra%subjektive%holdninger%til%stil.%Modsat%intranettet%kendetegner%
den% modernistiske% trash9stil% (Ibid.,% s.% 13)% ekstranettet,% fordi% det% kombinerer% tre% forskellige% skrifttyper% –%
Impact,%Georgia%og%Verdana%(personlig%kommunikation,%Victoria%Vest,%30.%april,%2014;%Figur%7)%–%og%op%imod%
20%farver%(Bilag%8)%samt%farvenuancer%såsom%lyseblå,%lysegrøn%og%pink.%
(Figur%7:%vores%markeringer)%
%
Derudover% skifter% de% fire% øverste% billeder% på% forsiden% til% tekstbokse,% når% brugeren% kører% musen% henover,%
mens% bokslayoutet% i% forh.% til% antal% og% placering% af% bokse% i% flere% tilfælde% skifter% på% brugerens% vej% gennem%
ekstranettet.% Forsidens%midte% indeholder% f.eks.%otte%bokse%med% tekst%og%billeder,%men%klikker%brugeren%på%
uddannelse%forsvinder%de%fem%af%boksene,%mens%antallet%stiger%til%fire%–%én%indeholdende%en%YouTube9video%–%
og%flytter%sig%ud%i%højre%side%parallelt%med%sidemenuen,%hvis%brugeren%klikker%på%bacheloruddannelser%(Figur%
7).%Roskilde%Universitet%vælger%formodentlig%stilen%i%henh.%til%kommunikationsstrategien%for%at%walk%the%talk%
og%udtrykke,%at%det%er%”…%et/kritisk,/innovativt/og/eksperimenterende/universitet…%[og]/kommunikationen/skal/
derfor/have/”kant”/og/turde/gå/nye/veje…%”%(Bilag%7,%s.%1).%Stilen%passer%dermed%til%strategien%og%et%branding9
sites% eksperimenterende% tilgang,% da% det% bevæger% sig% i% retningen% af% stilens% ideal% om% ”…% at/ kombinere/ en/
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række/umage/elementer/sammensat/i/et/nyt/kunstnerisk/udtryk”%(Thorlacius,%2014,%s.%13).%Dog%passer%stilen%
ikke% til% tidligere% nævnte% konventioner% om% brugervenlighed% og% et% seriøst% samt% sagligt% offentlig% sektor9site,%
mens% det% –% som% intranettets% fundamentale,% stilistiske%modsætning% –% benytter% flere%æstetiske% virkemidler%
som% kalder% på% brugerens% opmærksomhed% på% samme% tid,% hvilket% medfører% konventionsbrud,% hvorfor%
brugeren% måske% oplever% designet% som% forvirrende% (Bilag% 1,% s.% 18).% Vi% foreslår% derfor% at% skabe% æstetisk%
samhørighed%og%”…%en/normbevarende,/stabilitetssøgende/dynamik”%(Engholm,%2004,%s.%76)%på%websitet%ved%
at% erstatte% de% to% stilarter% med% den% modernistiske% stil,% fordi% den% omfatter% en% strammere% opbygning% af%
websitet,% minimalistisk% enkelthed% samt% mulighed% for% æstetisk% detaljering% (Thorlacius,% 2014,% s.% 12),% så%
websitet%kan%leve%op%til%konventioner%som%saglighed,%brugervenlig%navigation%og%eksperimentering.%Roskilde%
Universitet% kan% således% bruge% trash9inspirerede% træk% såsom% skiftende% skrifttyper% i% integrerede%
navigationsknapper%og%9links.%Det%skaber%forhåbentlig%stilistisk%konsensus%mellem%ekstranet%samt%intranet%og%
letter%fortolkningen%samt%forståelsen%af%websitet%via%den%røde%tråd%for%derigennem%at%hjælpe%brugeren%med%
f.eks.%at%finde%rundt,%da%websitet%så%i%højere%grad%forekommer%forventningsindfriende%end%9udfordrende.%
%
9.2. %Afsender%
Roskilde%Universitet%udgør%den%eksplicitte%afsender1,%fordi%et%logo%i%toppen%og%kontaktinformation%i%bunden%af%
websitet%viser,%at%universitetet%har%ansvaret%for%kommunikationen.%Denne%eksplicitte%afsender%udtrykker%sig%
implicit%på%websitet%via%billeder2,%layout%og%farver.%Layoutet%består%af%bokse,%der%med%undtagelse%af%to%bokse%
med% ikke9navigative% billeder% uden% tekst% på% ekstranettets% forside% og% to% tomme% bokse% i% intranettets% bund%
(Figur%4)%viser,%hvor%brugeren%finder%websitets%funktionelle%felter%med%navigationsknapper%og%9links,%videoer%
mm.% Endvidere% går% de% fire% øverste%og% to% af% de% fire% nederste%bokse% igen%på%hele%websitet%med%hver% deres%
navigative%funktioner,%hvilket%skaber%struktur%og%forudsigelighed%til%brugerens%fordel%(Lynch%&%Horton,%2008,%
s.% 178).% Websitets% midterste% bokse% ændrer% sig% dog% i% antal% og% placering,% mens% mængden% af% tekst% og%
navigationslinks% stiger% samt% overtager% mere% af% pladsen% i% websitets% venstre% side% og% midte,% jo% længere%
brugeren%klikker%sig%ind%på%undersiderne.%Det%afbryder%kontinuiteten,%da%bokslayoutet%samtidig%er%indbyrdes%
forskelligt%på%ekstranettet%og%intranettet,%hvilket%formodentlig%besværliggør%brugerens%forståelse%samt%brug%
af%websitet,%da%diskontinuiteten%mindsker%forudsigeligheden%og%derfor%ikke%hjælper%brugerens%hukommelse%
på%vej%(Ibid.,%s.%182).%Diskontinuiteten%øger%samtidig%sandsynligheden%for,%at%brugeren%begår%fejl%(Ibid.,%171),%
hvilket% afspejler% sig% i% vores% survey,% da% en% væsentlig% procentdel% ikke% kan% finde% rundt% (Bilag% 1,% ss.% 18,% 34).%
Manglen%på%kontinuitet%viser%sig%også%i%forb.%med%tekst%og%navigationslinks%i%websitets%venstre%side%og%midte,%
                                                
1%Se%også%afsnit%7.5.%Kommunikationsvejen%for%mere%om%afsender. 
2%Billeder%kommer%vi%ind%på%i%forb.%med%Kode. 
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hvor% ekstranettet% f.eks.% har% tre% spalter%med% ovennævnte% under% uddannelse% og% en% spalte%med% tilhørende%
underrubrikker% under% bacheloruddannelser% (Figur% 6,% Figur% 7),% mens% intranettet% udelukkende% bruger%
sidstnævnte%med%og%uden%under9rubrikker% (Figur%5).%Afsender% kan%med% fordel%behandle% tekstopsætningen%
ens,%da%det%er%en%relativ%let%måde%at%forbedre%den%æstetiske%samhørighed%og%hjælpe%brugerens%hukommelse%
på.%
%
Farveforskellen%på%ekstra9%og%intranettet%er%stor% i%forh.%til%antal%og%nuancer.%Boksene%på%ekstranettet%bærer%
op%imod%20%forskellige%farver%og%farvenuancer%(Bilag%8),%hvis%vi%ser%bort%fra%billederne,%hvilket%skaber%dynamik,%
fordi% farverne% stort% set% ikke%er% komplementære% (Rose,%2009,% s.% 142).%Dynamikken%medfører%dog%et%uroligt%
website,% hvorfor% Roskilde% Universitet% risikerer% at% forvirre% brugeren% som% i% testpersonen%Merethes% tilfælde%
(Bilag%5,%s.%5).%Endvidere%bruger%universitetet%som%hovedregel%ikke%farverne%som%tegn%på%bestemt%information%
–% nyhederne% på% ekstranettets% forside% er% f.eks.% blå% ligesom% øverste% boks% med% et% navigationslink% til% bl.a.%
intranettet% samt% studievælgeren%under%uddannelse,%mens%den%blå% farve% samtidig%er% brugt%på%et%billede%på%
forsiden%med% henvisning% til% netop% en% nyhed% (Figur% 4).% Koordinerer% Roskilde%Universitet% fremover% farverne%
med%bestemte%typer%af%information,%reducerer%det%formodentlig%brugerens%problemer%med%at%finde%rundt,%da%
farverne% guider% brugeren% på% vej% og% skaber% forudsigelighed.% Universitetet% bruger% dog% farver% i% henh.% til%
konventionen% om% brugervenlig% navigation,% fordi% farven% pink% i% top9% og% sidemenuen% signalerer,% hvorhenne%
brugeren%befinder%sig%(Figur%8).%Ønsker%Roskilde%Universitet%i%højere%grad%at%understøtte%det%offentlig%sektor9
sites% saglighed% og% seriøsitet% samt% skabe% rammer% for% den% brugervenlige% navigation,% kan% det% erstatte% den%
gulgrønne%farve,%der%symboliserer%fordærv%(Rose,%2009,%s.%144),%med%primær9%og%komplementærfarverne%rød%
og%grøn,%der%symboliserer%ungdom%og%forår%samt%kamp%og%passion%(Ibid.,%ss.%144,%147)%for%at%skabe%mere%ro%
på%ekstranettet.%%
(Figur%8:%vores%markeringer)%
%
Intranettet% består% som% fundamental% modsætning% primært% af% farverne% cremebrun% og% grå% i% forskellige%
nuancer,% der% symboliserer% klasse% samt% det% neutrale% og% intetsigende% (Ibid.,% 145),% hvilket% overordnet% set%
stemmer% fint% overens%med% branche9% og% genrekonventionerne% bortset% fra% branding9sites,% da% farverne% ikke%
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positionerer% Roskilde% Universitet% som% værende% noget% særligt.% Udtrykket% er% relativt% monokromt% i% forh.% til%
ekstranettet,%fordi%kontrasterne%er%mere%milde%(Ibid.,%143),%hvilket%skaber%et%harmonisk%og%stabilt%udtryk,%da%
farvespændingerne%er%pillet%ud.%Det%er%måske%medårsag%til,%at%færre%brugere%ser%designet%på%intranettet%som%
forvirrende% i% forh.% til% ekstranettet% (Bilag% 1,% ss.% 18,% 34),% da% testpersonerne% Nina,% Merethe% og% Natasja% ser%
farvemæssigt% på% intranettet% som% værende% standard,% kedeligt% og% simpelt% (Bilag% 5,% ss.% 3,% 6,% 8).% Ydermere%
bruger% universitetet% en% mørk% nuance% af% cremebrun% i% topmenuens% navigationsknapper% til% at% styrke%
brugervenligheden,% da% farven% viser,% hvorhenne% brugeren% overordnet% befinder% sig% på% intranettet% (Figur% 8).%
Intranettet%mangler% dog% større% farvevariation% for% at% skabe%æstetisk% samhørighed%med% ekstranettet,%mens%
intranettet% også% bør% koordinere% bestemte% farver% med% bestemte% typer% af% information% for% igen% at% guide%
brugeren%og%skabe%forudsigelighed.%
%
9.3. %Kontekst%
Charles%Sanders%Peirces%tre%tegnkategorier%(Wille,%2007,%s.%58)%præger%websitet,%hvor%brugeren%særligt%støder%
på%de%indeksikalske%tegn,%som%forekommer%i%forb.%med%tekstuelle%navigationslinks,%der%får%en%understregning,%
når%brugeren%kører%musen%henover,%breadcrumb%trails%(Lynch%&%Horton,%2008,%s.%155)%på%undersiderne,%som%
viser%navigationsvejen;%billeder%ændrer%sig%til%tekstbokse,%når%brugeren%kører%musen%henover,%og%den%enkelte%
navigationsknap%i%topmenuerne%skifter%farve%til%hhv.%pink%samt%cremebrun,%hvis%brugeren%navigerer%den%vej,%
mens%det%enkelte%navigationslink% i% sidemenuerne%skifter% til% samme%farve%som% i% topmenuen%og/eller% får% fed%
skrift%(Figur%9).%
(Figur%9:%vores%markeringer)%
%
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De%indeksikalske%tegn%medfører,%at%brugeren%uden%besvær%ved,%hvor%vedkommende%er%på%vej%hen,%befinder%
sig% henne,% og% hvordan% vedkommende% kom% derhen,% fordi% tegnene% indikerer% en% årsagssammenhæng% og%
forbinder% (den%mulige)% handling(en)% med% objektet% (Wille,% 2007,% s.% 58).% Testpersonen%Merethe% bemærker%
f.eks.%farveskiftet%fra%grøn%til%pink%i%ekstranettets%top9%samt%sidemenu%og%mener,%at%det%hjælper%hende%med%at%
finde%rundt%(Bilag%5,%s.%6).%Af%ukendte%årsager%får%navigationslinks%i%de%to%midterste%bokse%i%websitets%top%ikke%
en%understregning,%når%brugeren% kører%musen%henover%på% trods%af,% at%musen%dog% stadig%ændrer% sig% til% en%
hånd%som%på%resten%af%websitet,%hvilket%også%er%et% indeksikalsk% tegn% (Thorlacius,%2014,%s.%46).%Alligevel%bør%
Roskilde% Universitet% sørge% for% en% understregning% for% at% sikre% kontinuiteten% og% derigennem% styrke%
brugervenligheden.%Ydermere%forekommer%ikoniske%tegn%også%på%websitet%såsom%tekstuelle%navigationslinks%
iklædt% den% lille% pil% (>)% bagved% eller% foran% teksten% samt% topmenuernes% grønne% og% cremebrune%
navigationsknapper%(Figur%7,%Figur%9).%Disse%tegn%hjælper%brugeren%med%at%bruge%websitet,%fordi%de%ligner%det,%
som%de%nu%en%gang%repræsenterer%(Wille,%2007,%s.%58),%hvorfor%brugeren%formodentlig%ikke%behøver%at%bruge%
megen%tid%på%at%fortolke%og%forstå.%Tekstuelle%navigationslinks%iklædt%pile%ligner%f.eks.%navigationslinks,%fordi%vi%
pga.% deres% udbredelse% på% bl.a.% offentlig% sektor9sites% (se% f.eks.% Holbæk% Kommune,% Københavns%Universitet,%
Statsministeriet)% lærer,% at% sådan% forholder% det% sig,% mens% topmenuernes% tekstbokse% som% følge% af%
farveforskellen% mellem% dem% og% baggrunden% rent% faktisk% ligner% navigationsknapper,% som% de% også% er.% Vi%
støder%ofte%på%ikoniske%tegn%i%forb.%med%portrætter,%som%brugeren%hovedsageligt%finder,%når%vedkommende%
bevæger%sig%ind%under%find%person%og%søger%efter%ansatte.%Brugeren%oplever%dog%ikke%ikoniske%tegn%i%form%af%
portrætter% ved% generel% færden% på% websitet% (research),% hvor% f.eks.% de% tre% første% personbilleder% på%
ekstranettets%forside%måske%nok%er%vellignende,%men%de%forestiller%ikke%det,%de%repræsenterer%–%uddannelse,%
karriere%og%ansøgningsfrist%(Figur%4).%Endelig%forekommer%symbolske%tegn%også%i%væsentlig%grad%på%websitet,%
da%Peirce%mener,%at%symboler%bl.a.%omfatter%”…%alle/tegn/der/består/af/skrevne/eller/talte/ord”%(Wille,%2007,%s.%
59).% Ser% vi% bort% fra% denne% betegnelse% og% fokuserer% på% farvebrugen,% opdager% vi,% at% deres% symbolisme% er%
væsentlig% for% brugervenligheden.% De% væsensforskellige% farver% på% ekstra9% og% intranettet% gav% tidligere%
anledning% til% kritik% som% følge% af% den%manglende%æstetiske% samhørighed,%men% da% vi% ikke% ser% ekstranettets%
farver% på% intranettet% og% omvendt,% ender% farverne% og% deres% sammensætning% med% at% symbolisere% hhv.%
ekstranettet% og% intranettet,% hvilket% kan% hjælpe% brugeren% med% at% orientere% sig% –% tekstpersonen% Merethe%
bemærker%dog%ikke%farveskiftet,%hvis%hun%bliver%ført%fra%ekstranettet%til%intranettet%eller%omvendt%(Bilag%5,%s.%
7).% To% billeder% ved% siden% af% nyheds9% og% arrangementboksene% på% ekstranettets% forside% (Figur% 7)% er% også%
symboler,%da%de%formodentlig% ikke%henviser%til%det,%de% ligner%–%billedet%af%gruppenumrene%på%opslagstavlen%
symboliserer% sandsynligvis% Roskilde% Universitets% fokus% på% gruppearbejde% og% ikke% kun% papirer% på% en%
opslagstavle.% Symbolerne% hjælper% dog% ikke% brugeren% med% at% forstå% eller% bruge% ekstranettet,% da%
vedkommende% kun% kan% fortolke% dem% i% overensstemmelse% med% de% bagvedliggende% intentioner,% hvis% et%
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tekststykke% supplerede% dem,% hvilket% ikke% er% tilfældet.% Endelig% er% symbolerne% ikke9navigative% modsat%
billederne%lige%over%dem,%hvilket%skaber%diskontinuitet.%%
%
9.4. %Medie%
Roskilde%Universitet%skaber%en%rød%tråd%på%websitet%ved%gennemgående%at%bruge%bokslayoutet,%der%som%en%
del% af% det% corporate%design% skaber% kontinuitet%og% genkendelse% til% fordel% for%brugeren% (Thorlacius,% 2014,% s.%
51).%Bokslayoutets%statiske%top%og%bund%med%hver%deres% funktionelle% felter%går%også% igen%på%hele%websitet,%
mens%sidemenuerne%erstatter%de%et%til%to%bokse%under%topmenuerne%og%får%samme%farve%som%topmenuerne,%
hvis%brugeren%klikker%sig%ind%her%(Figur%9),%hvilket%også%er%gennemgående.%Denne%form%for%kontinuitet%hjælper%
brugeren,% da% vedkommende% sandsynligvis% vænner% sig% til% eller% har% vænnet% sig% til,% at% størstedelen% af%
navigationen% foregår% via% de% omtalte% steder% og% ikke% pludselig% dukker% op% i% websitets% venstre%midte,% hvilket%
derfor% bidrager% til% websitets% forudsigelighed.% Endvidere% understøtter% bokslayoutet% navigationens% links% og%
knapper,%da%brugeren%som%fortalt% finder%størstedelen%af%disse% i%boksene,%hvilket%stemmer%fint%overens%med%
konventionen%om%brugervenlig%navigation,%hvorfor%samspillet%mellem%navigation%og%bokslayout%i%højere%grad%
indfrier% end% udfordrer% brugerens% forventninger.% Vi% oplever% dog% flere% tilfælde,% hvor% sidemenuernes%
navigationslinks% samtidig% ligger% i%websitets% dynamiske% venstre% side% og%midte% –% ofte%med% endnu% flere% links%
tilkoblet% (Figur%5)%–%hvilket%måske%er%medårsag%til,%at%brugeren% ikke%kan%finde%rundt%(Bilag%1,%ss.%18,%34),%da%
Roskilde% Universitet% bryder% den% røde% tråd% ved% ikke% at% følge% ovennævnte% samspil% mellem% bokslayout% og%
navigation%til%dørs.%Ydermere%kombinerer%Roskilde%Universitet%tre%skrifttyper%på%websitet%–% Impact,%Georgia%
og%Verdana%(personlig%kommunikation,%Victoria%Vest,%30.%april,%2014;%Figur%7)%–%som%universitetet%på%trods%af%
risikoen%for%diskontinuitet%formår%at%bruge%som%en%rød%tråd%på%websitet.%Mens%Georgia%primært%forekommer%
i% forb.% med% navigationsknapper% og% 9links% i% bokslayoutet% samt% overskrifter,% forekommer% Verdana%
hovedsageligt% i% forb.%med% brødtekst% og% dertilhørende% navigationslinks% (Figur% 7).% Kontinuiteten% i% brugen% af%
skrifttyper%bidrager%til%et%ensartet%og%balanceret%udtryk%på%websitet,%fordi%kombinationen%ikke%sker%på%kryds%
og%tværs%i%ét%og%samme%tekststykke%–%hvis%vi%ser%bort%fra%nyheds9%og%arrangementboksene%på%forsiden,%hvor%
Georgia%og%Verdana%står% i% forskellige%størrelser%side%om%side.%Kombinationen%i%nyhedsboksene%understøtter%
dog%formålet%om%eksperimentering%og%subjektivitet%hos%et%branding9site%samt%det%kommunikationsstrategiske%
ønske%om%”kant”%(Bilag%7,%s.%1).%Endvidere%understøtter%Georgia%og%Verdana%også%brugervenligheden,%fordi%de%
er% letlæselige,% i% og%med%de%er%mere% robuste%end% traditionelle% skrifttyper% til% print% samt% specialdesignede% til%
computeren%(Lynch%&%Horton,%2008,%s.%218).%Roskilde%Universitet%bør%dog%overveje%at%bytte%om%på%brugen%af%
Georgia%og%Verdana,%fordi%Georgia%som%serif9skrift%(Ibid.)%bliver%en%smule%utydelig%i%f.eks.%topmenuerne%pga.%
størrelsen%og%farverne%omkring%den,%mens%det%modsatte%gør%sig%gældende%for%Verdana%som%sans%serif9skrift%
(Ibid.)%–%se%forskellen%i%nyhedsboksene%(Figur%7).%
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9.5. %Kode%
Vi%omtalte%kort%billeder%under%kontekst%men%fokuserer%nu%på%deres%intersemiotiske%funktion.%Tre%navigative%
billeder%under%bacheloruddannelser%udgør%ekstranettets%eksempler%på%ovennævnte%funktion%(Figur%10).%%
(Figur%10:%vores%markeringer)%
%
I% første% tilfælde% forankrer% teksten% billedet% på% den% symbolske% meddelelses% niveau,% fordi% teksten% styrer%
brugerens%fortolkning%og%hjælper%vedkommende%med%at%knytte%den%rette%(konnoterede)%forståelse%til%billedet%
(Barthes,%1980,%s.%48),%hvilket%præger%brugervenligheden%positivt,%fordi%teksten%supplerende%belyser,%at%æblet%
på%kvindens%hoved%er%et% tegn%på%et%problem,%da%vi% i%den%vestlige%verden% ikke%har% for%vane%at%bære%ting%på%
hovedet.%Det%andet%billede%med%tekst%er%en%konstraterende%kode,%fordi%teksten%siger%et,%mens%billedet%viser%
noget% andet% (Thorlacius,% 2014,% s.% 55),% hvilket% svækker% brugervenligheden,% fordi% uoverensstemmelsen%
medfører,%at%brugeren%måske%ikke%forstår%billedet%i%overensstemmelse%med%Roskilde%Universitets%intentioner,%
og% hvad% det% fører% til,% hvis% vedkommende% ikke% på% forhånd% kender% til% hjælpeværktøjet,% Studievælger.%
Universitetet% forsøger%måske%at%bruge%teksten%som%forankring%på%den%symbolske%meddelelses%niveau,%men%
det%lykkes%ikke,%fordi%personen%på%billedet%ikke%bærer%tegn%på%at%have%brugt%Studievælgeren%såsom%en%bluse%
med% Roskilde% Universitets% logo% eller% slogan% på.% Endelig% sker% forankringen% af% tredje% billede% på% den%
bogstavelige%meddelelses% niveau,% fordi% teksten% besvarer% ”…/ spørgsmålet:/ hvad/ er/ det?”% (Barthes,% 1980,% s.%
48).%Forankringen%styrker%endnu%en%gang%brugervenligheden,%fordi%teksten%hjælper%brugeren%med%at%opfatte%
og% forstå% billedet% denotativt% (Ibid.),% samt% hvad% billedet% som% navigativt% element% fører% til.% Intranettets%
eksempler%på%den%intersemiotiske%funktion%ligger%under%studieophold%i%udlandet%(Figur%11).%%
(Figur%11:%vores%markeringer)%
%
Side%52%af%61%
%
Forankringen%af% første%billede% sker%på%den% symbolske%meddelelses%niveau,% fordi% globussen%med%de%mange%
hænder%på%symboliserer%netop%udveksling,%som%er%kernen%i%tekststykket.%Forankringen%af%andet%billede%sker%
på% den% bogstavelige% meddelelses% niveau,% da% teksten% fortæller,% at% billederne% indirekte% stammer% fra%
informationsmødet%om%studieophold% i%udlandet.%Roskilde%Universitet%bruger%overordnet% sammenkoblingen%
af%tekst%og%billeder%fornuftigt%i%forh.%til%brugervenligheden,%fordi%brugeren%får%hjælp%til%den%rette%forståelse%af%
billederne% og% dermed% en% idé% om,% hvad% denne% navigative% sammenkobling% fører% til% af% information,% hvilket%
bidrager%positivt%til%forudsigeligheden%på%websitet.%Som%hovedregel%bør%Roskilde%Universitet%dog%afholde%sig%
fra%brugen%af%konstraterende%koder,%fordi%de%ikke%bidrager%til%brugerens%forståelse%men%derimod%får%denne%til%
at%undre%sig,%hvorfor%sådanne%koder%ofte%bliver%brugt%i%ironiske%sammenhænge%(Thorlacius,%2014,%s.%55).%% %
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10. %Konklusion%
Vi%præsenterer% i%dette%kapitel%konklusionen%på%vores%problemformulering%vedrørende%Roskilde%Universitets%
webkommunikation%med%efterfølgende%udsnit% inden% for%arbejdsområderne% interne%organisationsprocesser,%
usability%samt%visuel%kommunikation.%
%
Vi/ vurderer/ brugervenligheden/ i/ Roskilde/Universitets/ kommunikation/på/websitet/ til/ overvejende/ at/ være/
mangelfuld/på/trods/af/fornuftige/visuelle/rammer./
%
Vores%analyse%af%Roskilde%Universitets% interne%organisationsprocesser%viste,%at%universitetets%hjernestruktur%
har%både% fordele%og%ulemper% for%universitetet.%Med%Roskilde%Universitets%DNA% i% tankerne%blev%det%klart,%at%
universitetet%opfordrer%til%selvstændighed%dog%med%en%fælles%bevidsthed%om%universitetets%strategiske%vision,%
organisationskultur%og%eksterne%image.%%Det%blev%dermed%tydeligt,%at%institutterne%er%indstillede%på%at%fungere%
som% små,% traditionelle% og% bureaukratiske% virksomheder,% hvorfor% mange% funktioner% såsom% planlægning,%
intranetopdateringer%med%mere% foregår%på%selve% instituttet%og% ikke%centralt.%Med%universitetsledelsen%som%
bindeled%imellem%de%forskellige%hjernedele,%herunder%Team%kommunikation,%Akademisk%Råd%og%institutterne,%
fandt% vi,% at% dette% var% en% fordel% for% universitetet,% i% og%med% det%muliggjorde,% at% universitetet% kan% vokse% sig%
stadigt% større% samt% bibeholde% deres% selvkørende% institutter.% Dog% gav% det% også% den% ulempe,% at% når%
universitetet% vokser,% er% det% ved% at% tilføje% flere% hjernedele% og% ikke% forbedre% de% allerede% eksisterende% dele.%
Dette%var%tydeligt%i%tilfældet%med%Thomas%Chamberlain,%hvis%afdeling%–%Team%Kommunikation%–%er%blevet%sat%
på%en%ekstremt%tidskonsumerende%opgave%med%et%alt%for%lille%mandskab.%Thomas%Chamberlain%og%hans%team%
har% det% seneste% års% tid% været% opslugt% af% for% meget% arbejde,% hvilket% har% resulteret% i% at% tiltag% såsom%
redaktionsmøder% og% webuddannelse% er% blevet% sløjfet.% Netop% redaktionsmøder% og% den% interne%
kommunikation%de%måtte%medføre,%samt%webuddannelse%og%den%ekspertise%dette%måtte%bringe%er%blandt%de%
vigtigste%mangler%i%organisationen.%En%anden%ulempe%ved%denne%organisatoriske%struktur%er,%at%institutterne%
opererer%på%seks%individuelle%måder,%hvilket%kan%have%konsekvenser%for%de%studerende%og%dermed%brugerne%
af% websitet.% Hertil% kommer% også% problemerne% med% støj% på% kommunikationsvejen% mellem%
universitetsledelsen%og%de%studerende.%En%stor%del%af%støjen%skyldes%nemlig,%at%sekretærerne,%som%i%dag%er%de%
ansvarlige% for% indholdet% på% websitet,% ifølge% Louise% Weinreich% Jakobsen% er% uddannede% i% administrative%
retninger%og%altså%ikke%i%webkommunikation.%
%
Vores% analyse% af% usability% viste,% at% det% er% et% generelt% problem,% at% de% studerende% ikke% kan% finde% rundt% på%
websitet.%Den%enorme%mængde%information,%der%findes%på%websitet,%og%de%mange%forskellige%instanser,%der%
bruger%det%forskelligt,%kan%være%medvirkende%til,%at%websitets% learnability%og%memorability%er%svage,%da%der%
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skabes%lange%navigationsstier,%som%kan%være%svære%at%huske.%Desuden%er%informationen%tilsyneladende%ikke%
afgrænset% tilstrækkeligt% i% forhold% til% den% enkelte% bruger% på% trods% af,% at%websitet% byder% på% en% vis%mængde%
flexibility/in/use.%Brugerne%har%altså%ikke%tilstrækkelig%mulighed%for%at%fravælge%irrelevant%information,%hvorfor%
informationen%ikke%nødvendigvis%er%perceptible/for%brugeren./De%hyppige%spring%mellem%intra9%og%ekstranet%
er% medvirkende% til% forvirring,% især% når% disse% spring% forekommer% utilsigtede% i% brugernes% optik.% Flere%
studerende%i%både%vores%survey%og%interviews%kom%ind%på%dette%samt%skriver,%at%de%mister%overblikket%og%ikke%
nødvendigvis%ved,%hvor%på%websitet%de%befinder%sig.% I%den%henseende%kan%websitet%altså%ikke%beskrives%som%
havende%et%simple/and/intuitive/use,%hvilket%bevirker,%at%de%studerende%laver%en%del%fejl%–%eller%errors%–%især%
når%det%kommer%til%navigationen%på%websitet.%Sidens%efficiency%påvirkes%altså%negativt%af,%at%de%studerende%
for%det%første%har%svært%ved%at%lære%at%bruge%websitet,%samt%at%de%har%svært%ved%at%huske%brugen%af%websitet%
efter%dette%er%lært%og%følgelig%laver%forkerte%navigationer./
%
Fejl%på%websitet%er%en%anden%og%vigtig%kilde%til%frustration.%Flere%studerende%har%i%surveyet%givet%udtryk%for%en%
stor% mængde% fejl% på% websitet,% hvilket% unægtelig% må% fungere% som% støj,% der% yderligere% påvirker% websitets%
learnability%og%memorability%negativt.%Eksempelvis%kan%et%dødt% link% forlænge%en%navigationssti%betragteligt,%
hvorfor%denne%bliver%sværere%at%huske%og%dermed%at%genskabe.%Yderligere%gør%fejl% i%sagens%natur%websitets%
information%mindre%perceptible/og%altså%sværere%at%forstå.%De%studerende%skal%kort%sagt%tænke%unødvendigt%
meget% for% at% gennemføre% almindelige% opgaver% på% websitet.% Websitets% satisfaction9level% er% qua% de% store%
problemer% lavt,%og%de%studerende%udtrykker%en%hel%del% frustration%over%brugen%af%websitet.%Enkelte%–% som%
eksempelvis% vores% interviewperson,% Natasja% –% har% i% praksis% ikke% store% problemer,%men% hun% udtrykker% dog%
alligevel% frustration% som% følge% af% forvirring.% Den% ringe% tilfredsstillelse% får% nogle% brugere% til% helt% fravælge%
websitet%og%tyer%til%universitetets%personale,%hvorfor%disse%oplever%arbejdspres.%Dette%skaber%en%ond%spiral,%
da% arbejdspresset% øger% risikoen% for% fejl% på%website% og% dermed% flere% problemer% hos% de% studerende.% Andre%
studerende%tyer%til%eksterne%søgemaskiner%for%at%finde%den%relevante%information,%hvilket%tyder%på,%at%nogle%
studerende%trods%alt%finder%løsninger%og%dermed%er%med%til%at%sænke%arbejdspresset%på%personalet.%
%
Vores%analyse%af%den%visuelle%kommunikation%viste,%at%Roskilde%Universitet%skaber%fornuftige%rammer%for%at%
sikre% den% rette% forståelse% og% lette% brugen% af% websitet% uden% dog% at% følge% intentionerne% til% dørs% og% leve%
fuldstændigt%op%til%de%branche9%og%genrekonventioner,%som%websitet%hører%under.%Roskilde%Universitet%lader%
brugeren% få% et% overblik% over% informationsudbuddet% via% fremtrædende% top9% og% sidemenuer% samt%
søgefunktioner,%men%navigationsknapper%og%9links%fører%ikke%nødvendigvis%frem%til%den%påståede%information.%
Stilistisk% lever% intranettet% op% til% et% offentlig% sektor9site% og% informationssite9genren,% mens% ekstranettet%
stilistisk% lever%op% til%et%branding9site%og%virksomhedspræsentationssite9genren,%hvorfor%websitet% ikke% finder%
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balance% og% mangler% æstetisk% samhørighed% til% ulempe% for% brugeren.% Bokslayoutet% i% forskellige% farver% og%
farvenuancer%markerer%websitets% funktionelle% felter,%mens% toppen% og% bunden% i% bokslayoutet% er% statiske% –%
dog% varierer% antallet% og% placeringen% af% bokse% voldsomt% i% websitets% venstre% side% og% midte,% jo% længere%
brugeren% bevæger% sig% ind,% og% skaber% diskontinuitet% samt% udfordrer% brugerens% hukommelse.% Farverne% på%
websitet%markerer,%hvor%brugeren%befinder%sig%henne%i%top9%og%sidemenuerne,%men%trods%visse%undtagelser%
bruger% Roskilde% Universitet% ikke% farverne% som% tegn% på% bestemte% typer% af% informationer,% hvilket% ikke%
afhjælper%brugerens%forvirring% i% forh.%til%designet.%Forskellige%tegnkategorier%forklarer%årsagssammenhænge%
og%hjælper%brugeren%med%at%orientere%sig%på%websitet%via%vellignende%repræsentationer%og%symboler,%men%
Roskilde%Universitet%bryder%denne%kontinuitet%ved%at% ikke%at% lade%alle% links%reagere%på%samme%måde,%mens%
billeder% visse% steder% er% ikke9navigative.% Bokslayoutet% understøtter% endvidere% navigationen% i% forh.% til% de%
funktionelle% felter,%mens%Roskilde%Universitet%bruger%bestemte% (letlæselige)% skrifttyper%bestemte%steder%på%
websitet,% hvilket% skaber% en% rød% tråd% på% websitet% og% lever% op% til% konventionerne.% Dog% lægger% Roskilde%
Universitet% sidemenuernes% navigationslinks% ud% i% websitets% dynamiske% venstre% side% samt% midte,% mens% det%
bruger%skrifttyper%modsat%af%eksperternes%råd,%hvilket%risikere%at%skabe%forvirring%og%til% tider%utydelig%skrift.%
Endelig%bruger%Roskilde%Universitet%oftest%tekst% i% forb.%med%billeder%som%forankring%på%den%bogstavelige%og%
symbolske% meddelelses% niveau,% hvilket% hjælper% brugeren% med% at% forstå,% hvad% det% enkelte% navigationslink%
fører% til,%men%brugen% af% kontrasterende% koder% forekommer%også% på%websitet,% hvilket% i% højere% grad% skaber%
undren%end%forståelse. 
%
%
%
%
%
%
%
%
%
%
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%
%
%
%
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11. %Perspektivering%
Analyserne%i%dette%projekt%giver%Team%Kommunikation%og%universitetsledelsen%mulighed%for%at%få%et%indblik%i,%
hvordan%strukturen%og%de%interne%organisationsprocesser%påvirker%kommunikationen%på%websitet.%Endvidere%
kan%nytiltrådte%Rektor,%Hanne%Leth%Andersen,%bruge%analysen%om% interne%organisationsprocesser,%da%hun% i%
højere%grad%ønsker%en%samlet%organisation%frem%for%en%fragmenteret%organisation,%der%gør%sig%gældende%på%
nuværende% tidspunkt% (jvf.% 7.1.% Roskilde% Universitets% DNA).% Analyserne% inden% for% usability% og% visuel%
kommunikation% giver% endvidere% Team% Kommunikation% mulighed% for% at% opnå% en% forståelse% af% de% dele% af%
websitet,% som% særligt% risikerer% at% udfordre% og% give% brugeren% problemer.% Vores% vurdering% af%
brugervenligheden% i% webkommunikationen% forekommer% særligt% relevant% på% nuværende% tidspunkt,% fordi%
Team%Kommunikation%arbejder%på%højtryk%for%at%producere%et%nyt%intranet,%hvorfor%de%netop%nu%sidder%med%
muligheden% for% at% tage% vores% analyseresultater% i% betragtning% i% forb.% med% deres% overvejelser% i% arbejds9
processen%og%ændringer%i%forh.%til%det%nuværende%intranet.%Derudover%medtager%vi%også%ekstranettet%i%vores%
analyser% inden% for% usability% og% visuel% kommunikation,% hvilket% Team% Kommunikation% også% kan% medtage% i%
eventuelle%overvejelser%om%ændringer%på%eller%en%optimering%af%ekstranettet%i%den%nære%fremtid.%Analyserne%
og%vores%vurdering%af%brugervenligheden%kommer%inden%Hanne%Leth%Andersen%har%haft%mulighed%for%at%sætte%
si% præg% og% iværksætte% en% proces,% der% samler% Roskilde% Universitet% som% organisation,% samt% inden% Team%
Kommunikation% søsætter% det% nye% intranet,% som% vores% bruger% skal% lære% at% benytte.% Det% vil% derfor% være%
interessant% at% udarbejde% et% lignende% survey% og% foretage% samme% analyser% inden% for% selvsamme% teoretiske%
arbejdsområder% om% tre% til% fem% år% for% at% se,% hvorvidt% og% hvordan% Roskilde% Universitets% fragmenterede%
hjernedele%arbejder%sammen%som%én%samlet%organisation,%samt%hvordan%brugeren%ser%på%og%oplever%det%nye%
intranet% til% sammenligning% med% det% nuværende% intranet.% Vi% mener,% at% det% i% den% forb.% vil% være% relevant%
løbende% at% undersøge% arbejdsgangen% og% overvejelserne% i% Team% Kommunikation% samt% denne% hjernedels%
kommunikative% samarbejde% med% de% seks% forskellige% institutter,% og% hvordan% det% påvirker%
informationsdelingen% og% dermed% oplæggene% på% websitet.% Endelig% mener% vi,% at% det% ydermere% vil% være%
særdeles%relevant% i% forb.%med%en% lignende%projektrapport% i% fremtiden%at%foretage%et%højere%antal%user%tests%
med%brugerne%for%at%sikre%en%større%repræsentation%og%samtidig%give%dem%mulighed%for%konkret%at%bidrage%
med% deres% erfaringer% samt% pege% på,% hvordan% Team% Kommunikation% set% fra% deres% position% forbedrer% og%
opretholder%brugervenligheden%i%webkommunikationen.%
%
% %
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